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ACTIVOS DE CONOCIMIENTO: Es el resultado o productos que se crean a partir 
del conocimiento y que pueden ayudar a generar más conocimiento  
AUTONOMÍA: Uno de los factores básicos del compromiso individual que se enfoca 
en dejar a que la gente actúe de manera independiente, permitiendo a la 
organización aumentar la posibilidad de introducir oportunidades nuevas no 
esperadas y diferentes. 
CAPITAL SOCIAL: Se constituye principalmente de los grupos de comunidades y 
redes que contribuye a satisfacer las necesidades de interacción social o de 
reconocimiento a través de la confianza y fomentado mediante la facilitación de 
espacio, tiempo, conversación y la transmisión de historias. 
COMUNIDADES DE PRÁCTICA: Grupo de personas que trabajan en tareas 
determinadas produciendo conocimiento mientras se realiza la tarea y se aprende. 
El aprendizaje se produce a menudo en el seno de grupos sociales denominados 
comunidades de práctica. Las comunidades se configuran en torno a una tarea 
determinada que los integrantes del grupo deben llevar a cabo. Dentro de la 
comunidad, la tarea y el aprendizaje se realizan simultáneamente, de manera que 
no se puede separar uno de otro. 
CONOCER: Es uno del producto de realizar una acción y dinámica. El conocer 
permite mediante la acción, la utilización de varias y diferentes formas de 
conocimiento que nos permite realizar actividades concretas, y al mismo tiempo 
generar nuevo conocimiento 
CONOCIMIENTO: Conjunto de expectativas que tiene un agente, y la forma en que 
éste distribuye las probabilidades a los posibles sucesos que pueden pasar en su 
entorno. Es decir, la visión subjetiva que tiene el agente de cómo son las cosas y 
como se debería de comportar.  
CONOCIMIENTO DECLARATIVO: Es el conocimiento en sí mismo que es 
expresado en forma de proposiciones  
CONOCIMIENTO DE EXPERIENCIA: Es una incorporación del conocimiento a 
través de un compromiso personal y profundo hacia la experiencia corporal, muchas 
veces denominada mente-cuerpo. 
CONOCIMIENTO DE PROCEDIMIENTO: Es el conocimiento metodológico el cual 
es usado en las actividades que realizamos como recordar cómo andar en bicicleta 
o tocar el piano. 
CONOCIMIENTO DE RACIOCINIO: Es el conocimiento que describe una habilidad 
racional para reflexionar sobre la experiencia que tienen los individuos, enfocado al 
conocimiento explícito que es dominante en la cultura occidental. 
CONOCIMIENTO EXPLÍCITO: Es el tipo de conocimiento que se puede representar 
fácilmente en documentos, bases de datos, es fácil de transmitirlo y entenderlo. 
Algunos autores nos dicen que este conocimiento es transferible en lenguaje formal, 
sistemático.  Es el conocimiento que se puede transmitir en lenguaje formal y 
semántico. 
CONOCIMIENTO TÁCITO: Es el tipo de conocimiento que somos capaces de 
utilizar, pero nos es difícil explicar, documentar, transmitirlo y entenderlo. Algunos 
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autores nos dicen que es el conocimiento personal, dependiente del contexto y por 
lo tanto difícil de formalizar y comunicar Es el conocimiento personal de los 
individuos que es difícil de formalizar y comunicar. 
CONOCIMIENTO INDIVIDUAL: Es el tipo de conocimiento que tiene un individuo 
ya sea a través de experiencias o por que le fue transferido. Es un conocimiento 
subjetivo de la realidad. 
CONOCIMIENTO GRUPAL: Es el tipo de conocimiento que tienen y generan un 
grupo de personas que conviven en una organización. 
CONOCIMIENTO INDIVIDUAL TÁCITO: Es el conocimiento expresado a través de 
las habilidades que tiene un individuo y que es difícil de explicar y transferir.  
CONOCIMIENTO INDIVIDUAL EXPLÍCITO: Es el conocimiento establecido en los 
conceptos que un individuo posee.  
CONOCIMIENTO GRUPAL TÁCITO: Es el conocimiento en un área o géneros 
específica de un grupo de personas y que es difícil de transferir a otros individuos  
CONOCIMIENTO GRUPAL EXPLÍCITO: Es el conocimiento que se transfiera 
principalmente a través de las Historias que un grupo de personas posee.  
CONTEXTO: Es el entorno tanto físico como social en el cual nos movemos, así 
como también el conjunto de circunstancias y experiencias que nos rodean.   
CREACIÓN DE CONOCIMIENTO: Proceso sucesivo en el que se produce 
conocimiento si fin a través de la interacción entre el conocimiento tácito y el 
conocimiento explícito.  
DIÁLOGO: Es un proceso de comunicación en el cual un individuo construye 
conceptos en cooperación con otro u otros individuos, lo cual puede ayudar para 
que se pruebe la veracidad de la suposición o hipótesis del individuo que recibe el 
mensaje. 
DIMENSIÓN EPISTEMOLÓGICA: La dimensión epistemológica de la creación de 
conocimiento organizacional es definida por Nonada como la distinción entre el 
conocimiento tácito y el conocimiento explícito, una interacción entre estos dos 
conocimientos que impulsa la creación de nuevas ideas y conceptos. 
DIMENSIÓN ONTOLÓGICA: Es la dimensión adicional de la creación de 
conocimiento organizacional asociada con la interacción social entre los individuos 
que comparten y desarrollan conocimiento, es un nivel de la interacción social. 
FLUCTUACIÓN: Uno de los factores básicos del compromiso individual que se 
enfoca con la creación de conocimiento a nivel individual involucrando interacción 
continúa con el mundo externo de la organización 
GRUPO: Un grupo dinámico basado en la interdependencia de sus individuos en 
vez de una similitud. (Lewin, 1951) 
INFORMACIÓN: Flujo de mensajes o significados que pueden agregarse a, 
reestructurar o cambiar conocimiento. (Machala, 1983). Materia prima que puede 
aportar a la formación del conocimiento (Dresde, 1981). 
INNOVACIÓN: Proceso en el que la organización crea y define problemas, para 
después desarrollar activamente nuevo conocimiento para resolver los problemas 
de una forma diferente. 
INTELIGENCIA: Puede ser vista como la habilidad de mantener una similitud de 
trabajo entre la mente y la naturaleza. 
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INTENCIÓN: Uno de los factores básicos del compromiso individual que tiene que 
ver con la manera en que los individuos forman su enfoque hacia el mundo y tratan 
de hacer sentido de su entorno. 
JUSTIFICACIÓN: Es el proceso de la convergencia final y la proyección, la cual 
determina hasta donde es confiable el conocimiento creado dentro de la 
organización para la organización y la sociedad. 
METÁFORA: Meta = Cambio, por= movimiento. Es entender y experimentar algo 
en términos de otra cosa. (Playoff y Johnson), es decir, tomar dos conceptos 
contradictorios incorporados, en una palabra.  
MODELOS MENTALES: Modelos en los cuales los seres humanos forman modelos 
de trabajo del mundo creando y manipulando analogías en sus mentes. Estos 
modelos de trabajo incluyen esquemas, paradigmas, creencias y puntos de vista 
que brindan perspectivas que ayudan a los individuos a percibir su mundo. 
PENSAMIENTO DIALÉCTICO: Es un proceso espiral y repetitivo en el cual la 
afirmación y negación son sinterizadas para formar conocimiento. 
PRINCIPIO 007: Principio que nos expone que adaptamos nuestro entorno para 
utilizarlo en nuestro beneficio para poder vivir reduciendo al máximo el conocimiento 
necesario en nuestro cerebro. 
REDUNDANCIA: La redundancia de la información se refiere a la existencia de 
información más que la información específica requerida inmediatamente por cada 
individuo. 
REFLEXIÓN EN ACCIÓN: Reflexionar mientras se experimenta o se realiza una 
acción.  
TIC (TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN). - Conjunto de 
conocimientos tecnológicos orientados a la generación, gestión y transmisión de la 
información a través de circuitos electrónicos o software. 
TRANSMISIÓN DEL CONOCIMIENTO: Proceso de transferir tanto el conocimiento 
tácito, explícito, individual y grupal a otro u otros individuos o agentes. 
Visión: Es un conjunto de capacidades coordinadas, unidas de alguna manera por 
su propia historia, y limitadas en su efectividad por sus actuales habilidades 







Pérez Amaya es una compañía que en los últimos años ha experimentado un 
crecimiento significativo, lo cual ha derivado en un flujo y volumen de información 
mucho mayor comparado con el de años atrás. Sin embargo, el manejo de los datos 
se siguió gestionando de la misma forma que se venía trabajando años atrás, lo que 
ocasionó que durante el transcurso del año 2018 se haya evidenciado que con este 
crecimiento se vieran materializados con mayor frecuencia los riesgos operativos 
contemplados por la compañía en su matriz de riesgo. En la actualidad en las 
empresas existe un sin número de razones que hacen que la transformación y 
posterior gestión de la información sea el nuevo reto de la gestión estratégica hoy 
en día. 
 






Pérez Amaya is a company that in recent years has experienced significant growth, 
which has resulted in a much higher flow and volume of information compared to 
previous years. However, the management of the data has continued to be managed 
in the same way as it was years ago, and the occasion for the year 2018 has been 
shown to have materialized more frequently. The company in its risk matrix. 
Currently in companies, there are a number of reasons that make the production and 
subsequent management of information is the new challenge of strategy 
management today. 
. 





Durante la década de los 60´s aparece el concepto de desarrollo organizacional en 
el mundo académico, término impulsado por Richard Beckhard con el cual definía 
la evolución de las empresas como un todo, desde el comportamiento humano, 
recursos, infraestructura y procesos1. Sin embargo, en aquella época los sistemas 
de información y gestión estaban hechos a medida de los procesos con 
funcionalidades limitadas. 
 
Posteriormente, entre 1970 a 1980, se desarrollaron mejoras en tecnologías de 
almacenamiento y recuperación de datos. Estos avances llevaron a un enfoque 
basado en datos que hizo que se pasara de un modelo centrado en la operatividad 
de los procesos a un modelo basado en datos, haciendo así que la información no 
solo sea un recurso para el funcionamiento de los procesos, sino también un factor 
estratégico en la toma de decisiones 2. 
 
En la actualidad en las empresas existe un sin número de razones que hacen que 
la transformación y posterior gestión de la información sea el nuevo reto de la 
gestión estratégica hoy en día, el manejo de lo que concierne con internet y Big data 
entre otros hacen complejo el tratamiento de la misma, ya que la manera en la que 
se mueve el mundo y la cuarta revolución industrial en la que nos encontramos 
permite la generación y obtención de datos en poco tiempo.  Sin embargo, la 
transformación de la información con el fin de convertir datos en conocimiento es un 
elemento necesario para el funcionamiento de todos los procesos en las compañías. 
 
Adamas, con el constante crecimiento de la tecnología y los niveles de información 
en constante crecimiento es de vital importancia la forma en que esta se maneja, ya 
que al administrar la información de manera eficaz se tiene un mayor y mejor 
conocimiento de la situación actual y así mismo se analiza, gestiona y mejora el 
rendimiento del negocio lo que puede llegar a ser un factor diferenciador a la hora 
de ser competitivos en el mercado actual. 
 
Aunque ya se sabe la importancia y el valor de convertir la información en 
conocimiento este es aún un problema no resuelto. En la actualidad no solo es 
necesario la gestión de la misma sino también, su transformación ya que la falta de 
conocimiento del estado actual de los procesos es una de las razones primordiales 
de las que se derivan muchos de los problemas que se ven en las organizaciones 
independientemente de su tamaño. 
 
                                                             
1 Bichar, Richard. Desarrollo organizacional: estrategias y modelos, {en línea} 






La empresa Pérez Amaya pertenece al sector asegurador, sector que se encuentra 
en constante crecimiento, por lo que se encuentra cada vez más presente en la vida 
de las empresas y/o personas, ya que las necesidades básicas están día a día más 
y mejor cubiertas, hay otras que por el contrario necesitan ser cubiertas, 
necesidades como: la tranquilidad de que los riesgos a los que podemos estar 
expuestos nosotros, nuestros seres queridos o nuestros bienes estén cubiertos y 
justamente eso es lo que representa un seguro. Aunque se sabe que Colombia 
históricamente es un país con un faltante en cultura de seguros, este es un sector 
que ha venido creciendo gracias a que el sector laboral en Colombia, según reporte 
de la superintendencia financiera, la banca de oportunidades y fasecolda el 90.3 % 
de los hogares tiene algún tipo de seguros3. Esto debido a que, cada vez más formal 
haciendo que algunos seguros sean obligatorios además del aumento del 
conocimiento en los beneficios y ventajas del mismo.  
 
Teniendo en cuenta el crecimiento actual del sector, constantemente están saliendo 
competidores al mercado y la competencia es cada día más fuerte se debe de tener 
un factor diferenciador que permita a la organización mantenerse y crecer en dicho 
sector, sin embargo, en el semestre del 2018- II se evidencio la ocurrencia de los 
riesgos operativos establecidos en el sistema de calidad. Esto es debido a que la 
información poco fiable, las inconsistencias en los datos, la falta de información en 
el momento adecuado, el tiempo dedicado a la elaboración de informes hace 
compleja y en algunas ocasiones poco fiable la toma de decisiones por lo que en el 
presente trabajo se analizaran los procesos de renovación y expedición, con el fin 
de establecer indicadores de desempeño que permitan mediante el uso de POWER 







                                                             
3 SUPERINTENDENCIA FINANCIERA. Estudio demanda seguros [en línea]. 







1.1. ANTECEDENTES  
 
Pérez Amaya & CIA, es una compañía con más de 40 años de experiencia en los 
servicios de aseguramiento que ofrece una asesoría integral buscando los mejores 
beneficios entre las compañías aseguradoras líderes del mercado y garantizando 
un óptimo cubrimiento de su patrimonio, reconocida en el mercado por su capacidad 
de diseñar e implementar soluciones exclusivas para grupos asegurados 
específicos especialista en la atención y estructuración de planes de seguro que se 
ajustan a las necesidades y presupuesto de las familias.  
 
Con el crecimiento de la compañía en volumen de producción y cartera se generó 
la materialización de los riesgos operativos definidos por la gerencia con lo cual se 
identificó que el sistema de información de registro no se adaptaba a las 
necesidades actuales de la compañía, sino que también era frágil y manipulable. 
Por lo que, desde la dirección, se definió la implementación de un nuevo sistema de 
registro de la información denominado SICS (sistema integrado de corredores de 
seguros). 
 
Teniendo en cuenta que en algunas organizaciones mayor tamaño utilizan una 
herramienta tecnológica de gestión de indicadores Kpi’s como parte de todo lo que 
es su planeación estratégica, ya que son herramientas de gestión administrativa 
que miden indicadores críticos vinculados al proceso. Los cuales nacen de la 
necesidad de seguimiento y control los mismos, esto con la finalidad de facilitar el 
análisis y toma de decisiones correctas y oportunas dentro de la organización que 
corrijan factores críticos o identifiquen oportunidades de mejora.   
 
1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.2.1. Descripción del problema. F.W Lancaster dice: “La información es una cosa 
bastante intangible, no es posible verla, oírla o sentirla. Estamos informados acerca 
de una materia si nuestro estado de conocimiento de aquélla se transforma de 
alguna manera”.4 En los últimos años el mundo ah experimentados cambios en 
cuanto al entorno, la forma como nos relacionamos, como trabajamos y en general 
como vivimos, por lo que, en la actualidad la información y la forma en que se 
transforma en conocimiento son considerados como recursos de vital importancia 
en las empresas, ya que son un factor clave en la toma de ediciones y pueden llegar 
a convertirse en una ventaja competitiva. 
 
En lo que respecta a las empresas MYPYMES el 74% de ellas no cuenta con 
                                                             
4 LANCASTER, F.W. Information retrieval systems: characteristics, testing and 
evaluation. Valencia,2002 p12 
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herramientas tales como el internet de las cosas, acceso a la nube entre otras. Estar 
herramientas además de ser asequibles, al aplicarlas en las actividades de la 
cadena de valor transforma y mejoran los procesos.5 Lo que pone a Colombia en 
una posición de desventaja frente a otros países que están a la vanguardia del tema. 
 
Pérez Amaya es una compañía que en los últimos años ha experimentado un 
crecimiento significativo, lo cual ha derivado en un flujo y volumen de información 
mucho mayor comparado con el de años atrás. Sin embargo, el manejo de los datos 
se siguió gestionando de la misma forma que se venía trabajando años atrás, lo que 
ocasionó que durante el transcurso del año 2018 se haya evidenciado que con este 
crecimiento se vieran materializados con mayor frecuencia los riesgos operativos 
contemplados por la compañía en su matriz de riesgo. Estos son: no renovar una 
póliza sin que el cliente se entere, no emitir a pesar de tener la aprobación del 
cliente, no entregar la póliza al cliente o entregarla mal y no cobrar las pólizas ya 
que pueden ser revocadas por no pago. 
 
Se identificó  que con  la forma de seguimiento actual que se realiza  semanalmente 
y de forma manual por medio de cuadros de Excel e informes que no solo consumen 
una importante cantidad de tiempo del área administrativa además no permite un 
seguimiento sistemático de las actividades e indicadores críticos de los procesos y 
que es necesario un mecanismo de seguimiento permanente ya que la información 
no se recibe a tiempo, por lo que las decisiones no pueden ser tomadas de forma 
inmediata y no se pueden adoptar medidas y/o acciones correctivas. Lo que da lugar 
a la ocurrencia de errores o en el peor de los casos que un riesgo operativo de los 
anteriormente definidos se materialice. 
 
Los procesos de expedición y renovación son los de menor estabilidad en la 
compañía ya que esta es la de mayor ocurrencia de errores y en el último semestre 
se cumplieron varios de los riesgos operativos esto se debe, entre otras causas, 
que esta es el área operativa de la empresa por lo que es la de mayor volumen de 
entradas y el flujo de información es constante, ya sea por parte de los comerciales, 
las aseguradoras, los analistas o el mismo sistema de información de la compañía. 
 
La compañía en pro de la mejora continua y en búsqueda de una gestión más 
eficiente de la información en el semestre 2018-ll empezó con la implementación de 
un nuevo Software de gestión de la información denominado SICS, el cual nos solo 
agrupa la información de clientes, producción, recaudos y facturación. También 
permite la integración y parametrización de procesos desde el mismo software. Sin 
embargo, en el proceso de transición y adecuación de la herramienta, se determinó 
                                                             
5 GONZÁLEZ GARCÍA, Manuel Felipe. Definición de estrategias de adopción de la 
cuarta revolución industrial por parte de las empresas en Bogotá, aplicables a 
pymes en Colombia. Bogotá D.C., 2018, 143p. Trabajo de Grado para Optar al 
Título de Ingeniero Industrial. Universidad católica de Colombia Facultad De 
Ingeniería Programa De Ingeniería Industrial 
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que el problema no es únicamente la agrupación y registro correcto de la 
información, que es lo que ofrece el software sics. Si no que esta es solo la materia 
prima para determinar la situación actual de la empresa, y así poder tomar 
decisiones estratégicas.  
 
1.2.2. Formulación del problema. ¿Cómo analizar y presentar la medición de 
indicadores desempeño en los procesos de renovación y expedición a través de una 
herramienta tecnológica? 
 
1.3. OBJETIVOS  
 
1.3.1. Objetivo General.  
 
Proponer una herramienta tecnológica de gestión de información que permita la fácil 
lectura y visualización de indicadores críticos definidos para los procesos de 
renovaciones y nuevos en PÉREZ AMAYA y Cía. 
 
1.3.2. Objetivos Específicos.  Son los siguientes:  
 
 Realizar un diagnóstico inicial de la gestión de información en la compañía: 
Pérez Amaya y cómo influye en la ocurrencia de fallas con el fin de determinar 
factores críticos a hacer seguimiento. 
 
 Definir indicadores de los factores críticos de calidad en los procesos  
 
 Proponer una de herramienta de gestión de la información para la medición de 
indicadores críticos de gestión de los procesos de renovación y expedición en Pérez 
Amaya y Cía. 
 
1.4. JUSTIFICACIÓN  
 
Pérez Amaya Y CÍA. es una empresa de tamaño mediano con más de 30 años de 
experiencia en el sector de seguros, con certificación SGC en el cumplimiento de la 
norma ISO 9001:2015 la cual está en busca constante de la calidad y el buen 
servicio al cliente como factor diferenciador en el sector que en el que se encuentra. 
Por lo cual el manejo eficiente de la información es de vital importancia ya que el 
buen uso de la misma permite un medio eficiente de seguimiento y control lo que 
ayuda a prestar un buen servicio, la mejora continua y a la toma de decisiones a 
tiempo.   
 
Sin embargo, uno de los retos de la gestión estratégica en Pérez Amaya es el 
desarrollo de herramientas que apoyen el proceso de toma de decisiones,  la 
propuesta una herramienta tecnológica que permita el seguimiento y control de 
indicadores Kpi´s en los procesos de expedición y renovaciones nace de la 
necesidad de un seguimiento de los procesos y de la correcta gestión de 
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información que genera el proceso y de la identificación de actividades donde la 
ocurrencia de errores es más frecuente que en otras.    
 
1.5. DELIMITACIÓN  
 
1.5.1. Espacio. El desarrollo del proyecto de investigación se realizará en la ciudad 
de Bogotá en la empresa Pérez Amaya y Cía. ubicada en Av. 19 # 97-39 oficina 
201-202 
 
Figura 1. Localización empresa. 
 







1.5.2.  Tiempo. Este proyecto de investigación se realizará durante 17 semanas 
desde el 28 de enero de 2019 hasta el 25 de mayo de 2019 según calendario 
académico informado por la Universidad Católica de Colombia 
 




1.5.4. Limitaciones.  Algunas de ellas son:  
   
 Poco conocimiento en la parametrización de la herramienta Power Bi  
 Tiempo disponible para realizar la totalidad del proyecto 
 
1.6.  MARCO DE REFERENCIA 
 
1.6.1.  MARCO TEÓRICO. Para el presente trabajo se tuvieron en cuenta la 
siguiente teoría: 
 
1.6.1.1. Administración y Gestión de las organizaciones.  En la gestión de las 
organizaciones existen 4 funciones básicas: planificación, organización, ejecución y 
control estas cuentan con cuatro recursos que deben ser contemplados y sobre las 
que se aplican las funciones anteriormente citadas: humanos, económicos, 
materiales, e informativos. 
 
1.6.1.2. Planificación.  Para John M. Ivancevich et al, la planificación es la 
capacidad de administración que establece los objetivos de la organización, y 
establece las tácticas correctas para el logro de estos objetivos. Por lo cual la 
persona que gestiona debe de tener conocimiento del ámbito en el que se 
encuentra, conocer la finalidad de la organización sus misiones y por consiguiente 
sus propósitos, para lograr llevarlos a cabo. Ivancevich et al distinguen seis etapas 
en el desarrollo de planificación: 
 
 Evaluación de las condiciones recientes. 
 Determinación de los objetivos y misiones. 
 Establecimiento de un plan de acción. 
 Asignación de elementos. 
 Ejecución. Control. 
 
1.6.1.3. La organización.  Es la etapa por medio de la cual se estructuran los 
elementos humanos y físicos con el objetivo de lograr los objetivos que se han 
marcado”6. La organización como funcionalidad supone, por consiguiente, a la 
Organización como sistema y se relaciona con la composición organizativa, la 
división de cargos laborales, la capacidad de todos ellos, los organigramas y el logro 
de los objetivos. 
 
1.6.1.4. La dirección.  Esta etapa se debe de hallar un líder con la capacidad de 
articular al grupo de elementos que forman la composición organizativa Existen 




                                                             
6 Ibid P 15-17 
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 las funcionalidades del líder. 
 la comunicación. 
 las pretensiones de los usuarios 
 
1.6.1.5. El control.  Son esos métodos premeditados a considerar el desempeño 
real, contrastar ese desempeño con los objetivos fijados, o corregir las diferencias 
entre los resultados y los objetivos. Esta etapa es fundamental, dado que de no 
existir, no podría conocerse si lo planificado, ordenado y ejecutado se hizo de 
manera correcta, y por consiguiente ha funcionado bien.7 
 
1.6.1.6. La información como recurso intangible.   Según Hiroyuki Itami hay 2 
gigantes tipos de recursos: los elementos tangibles o visibles y los elementos 
intangibles o invisibles. Los primeros aluden a los elementos financieros, o los 
elementos materiales y técnicos; y los intangibles, a la imagen de marca, la 
navegación, los procesos de interacción con los usuarios, o el mismo capital 
intelectual derivado de los elementos humanos; según el constructor son los que 
desarrollan el real valor en una organización, y en particular en una empresa. Más 
allá de que, los activos visibles son necesarios carecen de valor sin los invisibles. 
 
Los activos invisibles se clasifican según el fluido de información que impliquen, así 
sea entrada de información del exterior, movimiento de la misma dentro de la 
organización, en este momento una corto aclaración de los tipos de información 
según Hiroyuki Itami.8  
 
1.6.1.7. La información ambiental. Entre estas se encuentran:  
 
 Información crítica está formada por los próximos tipos: científica, técnica, 
tecnológica, técnico-económica, jurídica y reglamentaria, de ámbito y seguridad, e 
información cualitativa y general. 
 
 Información externa Entre los estudios para clasificar la información 
del ámbito de la compañía recalca, además, la categorización de Laudon y Laudon 
que sirve, además, para estructurar la captura y absorción de información De esta 
forma, identifican dos ámbitos, inmediato y remoto: 
 
 El ámbito inmediato, lo constituyen los activos que una compañía trata todos 
los días, como usuarios, distribuidores, competidores, suministradores, 
financiadores y reguladores. 
 
 El ámbito remoto está compuesto por esos elementos que 
                                                             
7 Op city, p.18-21 
8 HIROYUKI, Itami. Mobilizing Invisible Assets. {En línea} Fecha {13 de abril de 




una compañía debe tomar en cuenta para vigilar el ámbito en el que se encuadra, y 
que está compuesto por la información acerca de la circunstancia política, la 
sociedad, los cambios tecnológicos o la evolución económica. 
 
1.6.1.8. La información interna.  Además, es necesario que la información pueda 
fluir por los canales de la empresa para que obtenga el máximo provecho por parte 
de la organización. La información operacional es la generada por la organización 
debido al funcionamiento rutinario de la empresa; mientras el conocimiento es el 
resultado de la fusión de la información interna y externa, que genera beneficios 
para las empresas. Los canales en el ámbito empresarial (clientes, distribuidores, 
proveedores, financiadores, reguladores, accionistas y empleados); y un entorno 
remoto, definido por dos tipos de informaciones las de carácter económico, y las de 
carácter tecnológico (patentes o resultados de investigación y desarrollo).  
 
Hemos descrito antes el concepto de planificación; fase que conforma uno de los 
ejes vehiculares sobre los que gravita cualquier sistema de información; en tanto 
que como determinante de los objetivos de la organización, y en los diferentes 
niveles y departamentos de la empresa, debe servir de herramienta para aportar 
información a la toma de decisiones. 
 
1.6.1.9. La información corporativa. Entendemos como información corporativa 
aquella que una empresa lanza al exterior, de manera que le permita controlar sus 
canales y sus contenidos. Los canales en el ámbito empresarial (clientes, 
distribuidores, proveedores, financiadores, reguladores, accionistas y empleados); 
y un entorno remoto, definido por dos tipos de informaciones las de carácter 
económico, y las de carácter tecnológico (patentes o resultados de investigación y 
desarrollo). 
 
1.6.1.10. La planificación. Hemos descrito antes el concepto de planificación; fase 
que conforma uno de los ejes vehiculares sobre los que gravita cualquier sistema 
de información; en tanto que como determinante de los objetivos de la organización, 
y en los diferentes niveles y departamentos de la empresa, debe servir de 
herramienta para aportar información a la toma de decisiones. La tipología de la 
planificación puede estudiarse desde es el espacio temporal al que se aplica, o el 
nivel directivo que lo ejerza. Encontramos así las siguientes: 
Planificación estratégica, centrada en temas amplios y duraderos que aseguran la 
existencia de la empresa. Se establecen objetivos y metas a largo plazo, y la lleva 
a cabo la curación dirección 
 
Planificación operativa, que se establece a corto plazo y está orientada al logro de 
un objetivo determinado. La lleva a cabo la dirección de control y los directivos de 
operaciones. 
 
Planificación táctica, que se centra en el enlace que puede establecerse dentro la 
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planificación estratégica y la operativa.  
 
A su vez el proyecto se estructura en las siguientes fases:  
Valoración de las condiciones recientes. Es la etapa previa para algún de los tipos 
de emprendimiento (estratégica, operativa o táctica). Mientras en la idealización 
estratégica se adopta una perspectiva panorámica de los ambientes de adentro y 
exterior de la organización; en la idealización operativa, la valoración se hace no 
tanto en las tendencias, tal en datos del carácter de fluido de caja, o de cuotas de 
mercado, puesto que se enfoca en objetivos y misiones más particulares. O 
Determinación de los objetivos y misiones. Esta etapa hace aparición una vez 
evaluadas las condiciones vigentes. 
 
Los objetivos son objetivos particulares, medibles y planteados a corto período y su 
compra previa es precisa para lograr las misiones de la organización o 
 
Las misiones son estados o condiciones futuras que contribuyen al fin más reciente 
de la organización. 
 
Establecimiento de un plan de acción. Las acciones son medios particulares para el 
logro de los objetivos. O dicho de diferente modo los tutoriales de acción son la 
doctrina de la presencia de los objetivos. 
 
Asignación de elementos. Es la etapa donde se presupuestan los elementos 
(financieros, humanos, etc.…) para cada plan considerable. 
 
Ejecución. Es el estipendio de personas y responsabilidades para realizar un plan. 
Necesita de las "políticas" que son afirmaciones escritas que reflejan los objetivos 
básicos de un plan y trazan directivas que aceptan escoger las acciones para lograr 
los objetivos. 
 
Control de la ejecución. Tiene dentro todas las ocupaciones de administración que 
tienen por objeto garantizar que los resultados recientes se corresponden con los 
resultados planeados. 
 
1.6.1.11. La toma de decisiones.  McLaren define la toma de decisiones tal la 
conversión de la información en acción, de manera que el recurso advertencia 
adquiere un papel esencial en este proceso sugieren que el proceso de toma de 
decisiones "es una colección o cadena de pasos consecutivos o de etapas 
interconectadas que dan lugar a una acción o a un efecto y su conveniente 
evaluación "9 
 
                                                             
9 MCLURE, Charles. The information rich employee and information for decision 




 Los mecanismos para la toma de decisiones.   Los mecanismos para la toma 
de decisiones: En esquema, son las tareas que hay que realizar para llegar a la 
solución más adecuada a un problema para Ivancevich et al es un proceso repartido 
en nueve pasos, e inciden en que el proceso de toma de decisiones es un proceso 
secuencial, y no un asunto aislado. Se empieza con la identificación de todas las 
etapas y es de gran valor, ahora que le permite " constituir la decisión del problema 
en una forma significativa y sistemática". Para Ivancevich los pasos secuenciales 
son los siguientes:  
 
 Establecer objetivos. 
 Identificar y concretar el problema. 
 Fijar posibilidades.  
 Determinar las causas del problema.  
 Elaborar soluciones dilema.  
 Elegir una solución. 
 Ponerla en práctica. 
 Realizar seguimiento.  
 
Las seis primeras etapas formulan la decisión, y las dos últimas la ponen en práctica. 
En suma, la toma de decisiones consiste en un mecanismo para decidir, y en el 
procesamiento de información para advertir, alimentar y satisfacer este 
mecanismo.10 
 
 Tipos de decisiones. El desarrollo de toma de elecciones puede estructurarse 
en dos enormes grupos, en funcionalidad de si se usan mecanismos y utilidades 
para realizar este desarrollo, o si la toma de elecciones opta por el sendero de la 
perspicacia. • Como apuntan Ivancevich et al. Mas el desarrollo de toma de 
elecciones es un desarrollo sujeto, está empaquetado en complejidades y 
confusión, puesto que es corriente que el apoderado de una organización no sepa, 
en oportunidades, qué arquetipo de elección ha ronco, si es deducible o si es 
taxonomía. De forma que, si la elección tomada se corresponde con este último 
grupo, tendríamos la posibilidad de garantizar que la elección adoptada ha ronco un 
sendero estructurado, y por consiguiente las elecciones van a ser más funcionales. 
En otras ocasiones se distinguen dos categorías de decisiones: 
 
Categoría I son descritas como programables, predecibles, rutinarias y genéricas.  
Categoría II no son programables, son recientes, complicadas y únicas. De esta 
forma, mientras, las elecciones de Categoría I tienen la posibilidad de continuar 
normas descritas antílope inconvenientes muy bien estructurados, las de Categoría 
II necesitan diferente actividad social diferente, y requieren de parte de los 
administradores un ejercicio de juicio, inventiva y entendimiento del ámbito y 
                                                             
10 IVANCEVICH, John M. GESTIÓN, CALIDAD Y COMPETITIVIDAD. Madrid: 
McGraw-Hill, 1997, p.  
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secuelas de las elecciones que se toman.11 
 
1.6.1.12. Herramientas de diagnóstico. Se usaron las siguientes: 
 
 SIPOC.  Es una útil de definición de procesos, es la representación gráfica de un 
proceso de gestión. Esta útil permite visualizar el proceso de manera sencilla, 
identificando a las partes implicadas en el mismo y como vemos en la figura 
significa: 
 
 Supplier (proveedor): lo que proporciona las entradas del proceso 
 
  Input (entrada): Material, averiguación, datos, documentación, servicio que se 
necesita para realizar las actividades del proceso 
 
  Process (proceso): Una fase de actividades que añaden valor a las entradas 
para producir las salidas 
 
 Output (salida): Producto, servicio, advertencia, identificación que es importante 
para el consumidor  
 
 Customer (cliente): El cliente de la salida del proceso  
 
Algunas de las funcionalidades del diagrama SIPOC son: 
 
 Entender bien el proceso. 
 
 propósito y alcance. 
 
                                                             
11 Ibid.P18 
Figura 2.  Especificaciones Diagrama Sipoc  
Fuente. Chinchilla, José (2009) diagrama sipoc 
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 recursos se necesitan para ejecutar el proceso. 
 
 roles están involucrados en el proceso. 
 
 cuáles son las actividades que aportan valor. 
 
 Definir métricas del proceso. 
 
 Identificar puntos de mejora en el proceso. 
 
 Entender los puentes entre el proceso y otros procesos. 
 
1.6.1.13. AMEF: análisis modal de fallos y efectos.  Es una herramienta que 
generalmente es empleada en la fase de planificación de la calidad. Con esta 
herramienta se examina ya sea producto o proceso en todas las maneras posibles 
de ocurrencia de fallos. Fue desarrollado por la nasa en el proyecto apolo a 
mediados de los años 70, en seguida se aplicó en la industria del automóvil y hoy 
se usa en distintas empresas las cuales usan la útil con el fin de localizar y prevenir 
posibles modos de fallos potenciales y su efecto sobre la norma.  
 
Reduce el riesgo debido a que: 
 
 Ayuda en la evaluación de requisitos y alternativas de diseño. 
 
 Incrementa la probabilidad de que los modos de fallo potenciales y sus efectos 
sobre el funcionamiento del sistema, hayan sido considerados. 
 
 Desarrolla una lista clasificada de modos de fallo potenciales de acuerdo con los 
efectos de estos sobre el cliente. 
 
 Suministra referencias para futuros cambios de diseño y/o diseños más 
avanzados12. 
 
Existen dos tipos de AMEF: 
 
 De diseño: se usa principalmente para optimizar el diseño de un producto. 
 
 De proceso: se usa principalmente para optimizar el diseño de un proceso. 
 
Se recomienda realizar un AMEF cuando: 
                                                             
12 IBAÑEZ, Joaquín, Planificación de la calidad {En línea}. Fecha {30 abril de 




 Al diseñar los sistemas, productos y procesos nuevos. 
 
 Al cambiar los diseños o procesos existentes o que serán usados en 
aplicaciones o ambientes nuevos. 
 
 Después de completar la Solución de Problemas (con el fin de evitar la incidencia 
de los mismos). 
 
 El AMEF de sistema, después de que las funciones del sistema se definen, 
aunque sea antes de seleccionar el hardware específico. 
 
 El AMEF de diseño, después de que las funciones del producto son definidas, 
aunque sea antes de que el diseño sea aprobado y entregado para su 
manufactura. 
 
 El AMEF de proceso, cuando los dibujos preliminares del producto y sus 
especificaciones están disponibles.13  
 
1.6.1.14. Numero de prioridad de riesgo (NPR).   Numero de prioridad de riesgo 
(NPR): Es un valor que establece una jerarquización de los problemas a través de 
la multiplicación del grado de ocurrencia, severidad y detección, éste provee la 
prioridad con la que debe de atacarse cada modo de falla, identificando ítems 
críticos. 
 
NPR = Grado de Ocurrencia * Severidad * Detección. 
 
500 – 1000  Alto riesgo de falla 
125 – 499 Riesgo de falla medio 
1 – 124            Riesgo de falla bajo 
0 No existe riesgo de falla 
 
Se deben atacar los problemas con NPR alto, así como aquellos que tengan un alto 
grado de ocurrencia no importando si el NPR es alto o bajo14. 
 
1.6.1.15. El diagrama causa-efecto.  es una herramienta de análisis que nos 
permite obtener un cuadro, minucioso y de confortable visualización, de las diversas 
causas que pueden originar un determinado efecto o problema. Suele aplicarse a la 
encuesta de las causas de un problema, mediante la afiliación de opiniones de un 
grupo de personas directa o indirectamente relacionadas con el mismo. Por ello, 
está considerada como una de las 7 herramientas básicas de la calidad, siendo una 
de las más utilizadas, sencillas y que ofrecen mejores resultados. El esquema 
                                                             
13 SANGUESA SANCHEZ, Marta. Teoría y práctica de la calidad. Madrid,2006, 
Pág. 148 
14 Ibíd. P 1 
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causa-efecto se conoce igualmente con el nombre de su creador, el instructor nipón 
Kaoru Ishikawa (diagrama de Ishikawa), o a modo el “diagrama de espina de 
pescado”15. 
 
1.6.1.16.  CTQs Critical to Quality: Parámetros de calidad críticos de los clientes 
Una vez que actualmente identificamos la oportunidad de un proyecto de mejora 
debemos identificar al usuario. ¿Y quién es este cliente? El comprador es el 
receptáculo de la salida del proceso, producto o servicio que se está mejorando con 
este proyecto. 
 
1.6.1.17. ¿Cómo definimos parámetros críticos para calidad (CTQ)? 
Primeramente, empecemos definiendo el parámetro crítico para calidad (CTQ, por 
las siglas en ingles de critical to quality). Un Ctq en cualquiera producto, proceso o 
servicio es aquella propiedad que satisface un requerimiento cifra para el cliente o 
el proceso. Los atributos más importantes de un Ctq es que vienen trasladados 
directamente del artículo del asiduo (VOC, de las siglas en ingles de Voice Of 
Customer) y esto nos da un panorama completo de las necesidades del asiduo. Si 
tuviéramos que hablar un Ctq de forma matemática seria de esta manera: Y=F(x) 
Donde: 
 
 Y = Ctq del comprador o la entidad que necesitamos mejorar utilizando Lean Six 
Sigma. 
 
 F(x) = El proceso o procesos internos que afectan directamente el Ctq del usuario.  
 
La expresión la leeríamos a modo Y, o el Ctq del cliente está en función de x o los 
procesos internos. Visto de otra manera, lo que nuestro consumidor experimenta es 
consecuencia de nuestros procesos internos. Una vez que conocemos lo que 
nuestro consumidor (interno o exterior) desea, tendremos un mejor entendimiento 
de lo que necesita ser mejorado en nuestros procesos, políticas, productos o 
servicios. Una vez que establecemos los Ctq del consumidor, aprenderemos en las 
siguientes fases del proyecto Lean Six Sigma como ligar estos Ctq con los procesos 
internos que necesitan mejorar16. 
 
1.6.1.18 Gestión estratégica y cuadro de mando integral.  Parte de la 
responsabilidad de la alta gerencia  es  la generación y ejecución  de estrategias 
empresariales que generen valor agregado a la empresa ya que una buena 
estrategia puede llegar a ser un factor diferenciador de éxito y para esto, la 
organización, este debe tener en cuenta todos los factores posibles en el ámbito 
interno como en el externo, no solo encontrando el defecto de la situación, sino 
                                                             
15 . DELBECQ, André. “Técnicas grupales para la planeación”, México. Ed. Trills 
1984 
16 DAVID. Levine. Six SIGMA for Green Belts and Champions: Foundations, 
Dmaic, Tools, Cases, and Certification, Pearson Education 2002 
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también el calor subyacente con el fin de crear o acabar mecanismos de la empresa  
para anticiparse a los posibles cambios y mantener la alta competitividad. 
 
La planeación estratégica, es justamente el accionar dicha estrategia y hacer que lo 
analizado y diagnosticado se lleve a cabo y en para que se puedan realizar las 
correcciones pertinentes, de tal forma que se pueda mantener un equilibrio respecto 
a lo formulado y lo ejecutado para así avanzar hacia la renovación constante de la 
estrategia.17 
 
Para Robert Kaplan y David Norton el cuadro de mando integral (CMI) es una 
herramienta de gestión que básicamente “convierte los objetivos estratégicos 
definidos en un conjunto coherente de indicadores que miden el desempeño” 18  de 
esta forma brinda asistencia a la toma de decisiones directivas proporcionando 
información periódica sobre el horizonte de cumplimiento de los objetivos 
preliminarmente establecidos mediante indicadores.  
 
1.6.1.19. Tablero de control: “El tablero de control es una metodología gerencial 
que sirve como herramienta para la planeación. En ella se utilizan criterios de 
medición e indicadores para controlar la eficiencia y eficacia en el cumplimiento de 
la visión debe enfocarse preferentemente hacia la medición de resultados. 
 
1.6.1.20. Seguimiento: “Busca conocer el avance de los objetivos y las metas del 
gobierno que, en la mayoría de los casos, están consignados en un plan desarrollo 
que se ejecuta con los recursos del presupuesto público.” 19 
 
1.6.1.21. Tablero de Control de Gestión Estratégica: “Es un sistema de gestión 
y medición estratégica con el cual se puede implementar el plan estratégico de una 
organización, fundamental para el logro de sus objetivos”  
 
1.6.1.22. Estrategia empresarial: Es la respuesta que una empresa genera para 
competir con su entorno. 
 
1.6.1.23. Planeación Estratégica: Es un conjunto de esfuerzos que la empresa 
ejecuta para lograr sus propósitos competitivos a futuro, los cuales parten de 
objetivos a cumplir e indicadores que miden el desempeño 
 
1.6.1.24. Indicador Estratégico: “Que indica o sirve para indicar” Del latín 
                                                             
17 COSTA, Carol., et al. Cuadro de mando integral. Laboratorio de Técnicas 
Aplicadas, 2004, vol. 42.  
18 Robert S. Kaplan, D. P. Poniendo el Balanced Score card en acción. Harvard 
Business ,2011. p.52. 
19 DICCIONARIO, Definición de seguimiento, [En línea], Bogotá la empresa [citado 




“Indicare”, significa: “Mostrar o significar algo, con indicios y señales”  
 
1.6.1.25. Toma de Decisiones La toma de decisiones en el ámbito empresarial 
corresponde al proceso reflexivo de elegir entre diferentes opciones que cambian el 
curso de una organización. Que en este proceso interviene la información, el 
conocimiento y el modo en el que se desarrolla el proceso de la toma de decisiones. 
 
1.6.1.26. Estado del arte.  En este documento definió un estado del arte en el que 
se identificó factores claves de la gestión del conocimiento pasando de la 
transformaron de los datos a la información. 
 
 Gestión del conocimiento.  Para Valhondo el proceso de la generación de 
conocimiento como muestra la figura 3. nace del tratamiento de los datos y la 
transformación de la información, ya que los datos por si solos no tienen valor, si se 
ordenan, agrupan, se analizan y se interpretan es que se genera el conocimiento en 
la que se entienden los hechos, las verdades o principios de un tema en partículas. 
Después de este proceso de transformación es que el conocimiento es útil en la 
toma de decisiones.20  
 
Figura 3. Pirámide del conocimiento 
 
Fuente. El Autor 
 
El saber nuevo en las organizaciones aparece de los individuos, por otro lado, el 
desarrollo de compartirlo es convertirlo en un conocimiento apreciado para la 
organización como un todo. Por lo cual establecen 4 patrones para la construcción 
de conocimiento. 
 
De tácito a tácito se produce cuando los individuos distribuyen conocimiento por 
medio de observación, imitación y/o costumbre, convirtiéndolo en su conocimiento, 
por otro lado, ninguno de los individuos obtiene una perspectiva sistemática de su 
conocimiento, y el mismo no puede ser usado por la organización. 
                                                             
20 VALHONDO D. Gestión del conocimiento, [En línea], Bogotá. [citado 28 marzo, 







De explícito a explícito se produce cuando un sujeto combina elementos del 
conocimiento que existe, adaptando o exponiendo una exclusiva visión del todo, por 
otro lado, esta forma de conocimiento no supone la propagación de la base de 
conocimiento de la organización. 
 
De tácito a explícito, se produce cuando un sujeto es con la capacidad de articular 
los argumentos de su conocimiento tácito, lo transforma en explícito y se consigue 
por consiguiente un desarrollo de la base de conocimiento. 
 
De explícito a tácito, que se produce cuando el saber explícito es compartido 
durante la organización, los otros empiezan a usarlo y entonces lo amplían, alargan 
e integran en su conocimiento tácito. 
 
Para Nonaka y Takeuchi estos 4 patrones hay en una interacción dinámica que se 
transforma en una espiral de conocimiento que crece cada vez más a prominente 
nivel y lleva al crecimiento organizacional21 
 
Según tejada Alonso la estrategia de gestión del conocimiento nace del entorno 
cambiante de las nuevas tecnologías de la información. Buscando aprovechar el 
conocimiento, el talento y la experiencia para generar así provecho de la información 
obtenida y del recurso humano disponible para aprovecharla.22 Son muchos los 
autores que afirman y coinciden que después de la sociedad post industrial el 
conocimiento es la nueva riqueza, este capital intangible es una de las bases para 
ser una empresa competitiva, lo que lleva las organizaciones no solo a gestionar de 
manera correcta la información si no que esta se convierta en conocimiento.23 
 
Martin lrene, dice que para llegar a ser una organización basada en el conocimiento 
se debe pasar por las siguientes fases: 
 
 Primera fase: se organiza la información y la tecnología desarrollándose en el 
interior de la organización, analizando de qué forma se interrelacionan para mejorar 
la administración de procesos. 
 
                                                             
21 Nonaka I., Takeuchi H. The KnowlCreating Company. Nueva York, Oxford 
UnivPress. 284 pp. 
22 Zabaleta, A. T. (2003) Los modelos actuales de gestión en las organizaciones. 
gestión del talento, gestión del conocimiento y gestión por competencias, [En 
línea], Bogotá [citado 28 febrero, 2019]. disponible en: https://search-proquest-
com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/docview/1436993258?accountid=45660 
23 Martín, I. (2007). Retos de la comunicación corporativa en la sociedad del 
conocimiento: De la gestión de información a la creación de conocimiento 





 Segunda fase: ante el crecimiento del volumen de la información se construye 
una infraestructura tecnológica que permita acceder de manera rápida y organizada 
a la información, se crean equipos de trabajos con redes de expertos, modelos 
mentales entre otras herramientas. 
 
 Tercera fase: aquí la organización ya produce y comparte conocimiento 
generando el fortalecimiento de espacios compartidos, el liderazgo con 
pensamiento estratégico, los valores de las personas y la organización como tal y 
está en la capacidad de aprender y realizar cambios o innovar a partir de este 
aprendizaje. 
 
 Cuarta fase: aquí aparece lo que se denomina la inteligencia organizacional que 
es la integración de todos los elementos necesarios para la integración de procesos 
que identifiquen la información relevante para la creación de conocimiento relevante 
que facilite el cumplimiento de la estrategia organizacional.24 
 
Según Matlay los propietarios en las pequeñas y medianas empresas desean 
preservar el control en todos los ámbitos, por lo que adoptan las principales 
decisiones. Cuando el tamaño aumenta suelen incorporarse nuevos miembros a la 
toma de decisiones. De igual modo, las relaciones entre directivos y empleados, así 
como el estilo de gestión integral, suele ser más informal en las pequeñas 
empresas.25 
 
 ¿Puede la gestión del conocimiento influir en los resultados empresariales?  
Para Guatusmal et a la información es un insumo importante en el proceso de la 
planeación empresarial ya que hoy en día los procesos son más complejos y la 
forma de procesar la información para informar, alimentar y decidir da un valor 
agregado en la toma de decisiones ya que a partir de esta se identifica el ámbito en 
el que se encuentra y se determinan los objetivos de la organización y las 
estrategias adecuadas para el desarrollo de los mismos.26 
 
En su trabajo Tari juan José et al, responden la pregunta concluyendo que con 
respecto a los resultados operativos prácticas de gestión del conocimiento que 
permitan dar una visión global de la empresa que permiten obtener mejores 
resultados y eficiencia en la toma de decisiones, mejor medición y seguimiento en 
la realización de las tareas. Para los resultados financieros evidenciaron que hay un 
resultado positivo ya que, por medio de la creación, transferencia aplicación y uso 
                                                             
24 Ibid., p.57sd 
25 MATLAY Harry. Employee relations in small firms: A micro business perspective, 
Usa, Edward Elgar, 1999.285 
26 GUATUSMAL, Liliana. Una visión en el proceso de la toma de decisiones en las 
Empresas del siglo xxi desde la gestión de la información. En: TENDENCIAS. Vol. 
XII, No 1(ene,2011); Pag 92-118 
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de conocimiento se tiene una comunicación más efectiva con el cliente, lo que 
permite una fidelización del mismo, además de la obtención de un autocontrol sobre 
el trabajo realizado. Esto también impacta en la innovación ya que la gestión del 
conocimiento facilita la creación de nuevos productos o métodos de producción. 27 
 
 Los sistemas de información en las organizaciones. Según Díaz Beatriz et. Al 
en la actualidad no existe gran discusión acerca del impacto del uso de las 
tecnologías en las organizaciones, los estudios están enfocados en la medición de 
los beneficios. A partir de una exhaustiva revisión de literatura en la que se 
evaluaron:  
 
 La evolución de la investigación sobre la contribución del Ti en las organizaciones, 
que se resume en la siguiente tabla (véase la Tabla 1). 
 
Cuadro  1. Evolución de investigación sobre contribución de TI en organizaciones. 
Fuente. Beatriz Helena Díaz Pinzón, José Santiago Gómez Medina, Juan David 
García González, Hjalmar Arturo Melo Román, Fabián Enrique, Sanabria Villamizar. 
Contribución de las iniciativas de tecnologías de la información en las 




                                                             
27 Guilló, J. J. T., & García-Fernández, M. (2013). ¿Puede la gestión del 
conocimiento influir en los resultados empresariales? /Can knowledge 
management influence firms' performance? ¿can knowledge management 
influence firms’ performance? En línea Bogotá {28 marzo, 2019]} Disponible en: 
https://search-proquest-
com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/docview/1353551831?accountid=45660 
28 Beatriz Helena Díaz Pinzón, José Santiago Gómez Medina, Juan David García 
González, Hjalmar Arturo Melo Román, Fabián Enrique, Sanabria Villamizar. 
Contribución de las iniciativas de tecnologías de la información en las 
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Posteriormente se estudiaron los beneficios asociados a la información, la 
estrategia, aprendizaje y habilidades. De su evaluación cabe resultar los siguientes 
beneficios:  
 
 Los Ti en las organizaciones implican una mejora en la calidad de la información, 
además facilita y agiliza el acceso a la misma, lo que genera consultas rápidas, 
precisas y oportunas. 
 
 Una nueva tecnología en la organización fortalece su eficiencia global, 
expandiendo o mejorando sus procesos aumentando su capacidad no solo en el 
ámbito técnico, humano y estratégico. Si no también, en creatividad, innovación, 
flexibilidad y aprendizaje lo que ayuda al alineamiento con la estrategia de la 
organización. 
 
 Las Ti ayudan a la mejora en la mejora en la estructura y procesos 
organizacionales, lo que genera nuevas formas de integración entre áreas, mejor 
trabajo en equipo, lo que ayuda a desarrollar y/o mejoras los conocimientos y 
habilidades de los empleados. Lo que en muchos casos deriva en un bienestar 
emocional o profesional. 
 
 La reducción en costos y productividad laboral son unos de los pilares 
fundamentales de la implementación del Ti, ya que la mejora en los procesos 
operativitos. Tiempos y en general una mayor eficiencia en el proceso generan 
menos reprocesos. 
 
 Una mejor gestión de la información ayuda a predecir tendencias, lo que mejora 
los procesos de planeación estratégica y toma de decisión. 
 
 Tecnologías de la información como soporte al proceso de gestión del 
conocimiento.  Beatriz et al concluyen que la implementación de iniciativas TI tiene 
efectos positivos y multidimensionales, aunque aclaran que no son directos ni 
inmediatos esta finalmente puede llegar a convertirse en una ventaja competitiva 
frente a sus competidores.29 
 
En su trabajo durante la revisión bibliográfica de como los procesos que generan 
una ventaja competitiva involucran el uso de las tecnologías de información que 
apoyen a las organizaciones en su evolución organizacional, ya que sus 
capacidades estructurales en la gestión del conocimiento facilitan el acercamiento 
a la inteligencia empresarial para la creación de valor en las organizaciones de tal 
forma que el uso de las TIC no solo se usa para mejorar los sistemas de información 
                                                             
organizaciones: una revisión de la literatura. {En línea}. {1 abril de 2019}. 
Disponible en: https://search-proquest-
com.ucatolica.basesdedatosezproxy.com/docview/1965421049?accountid=45660   
29Ibíd., p.10sd  
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de los negocios, va más allá puesto que apoya la competitividad de la empresa en 
conjunto.30 
 
Duran en el resumen en la tabla 3 nos explican los tipos de sistemas de información 
y las características que contribuyen a la organización 
 
Tabla 1. Tipos de sistemas y sus características 
 
Fuente. Duran Omaira, Castro Yolanda, Peñaranda Marta. Tecnologías y sistemas 
de información como soporte al proceso de gestión del conocimiento. 
En resumen y como se muestra en la figura 4, la implementación del Ti en las 
organizaciones funciona de la siguiente forma: 
 
                                                             
30 Duran Omaira, Castro Yolanda, Peñaranda Marta. Tecnologías y sistemas de 
información como soporte al proceso de gestión del conocimiento. {En línea}. {1 




Figura 4. Resumen de las ventajas de la implantación Ti en las organizaciones 
 
Fuente: El Autor 
 
 Las empresas y su relación con la gestión de los datos. Según informe 
realizado por la consultora KMPG en el que se entrevistaron a aproximadamente 
más de 144 directores financieros que corresponden a compañías de todo el mundo 
con una facturación igual o más grande a 1000 millones de dólares. El 42% de estos 
competidores aseguraron que el más importante reto al que se enfrentan sus 
compañías es la utilización de tecnologías que les ayuden a explotar toda la 
información de la que disponen. Además, el 75% admitió tener adversidades en el 
instante de tomar selecciones sobre asuntos que tengan que ver con estos datos. 
31 
 
Los resultados de estudio también arrojan  que de los entrevistados el 99% lo 
considera considerable para su negocio; el 80% están en concordancia en que la 
agilidad se encuentra dentro de los beneficios del análisis de datos; el 69% los 
considera como cruciales o muy indispensables en sus proyectos de crecimiento; 
que el 56% cambió su estrategia de negocio para llevar a cabo frente a los desafíos 
del big data, en tanto que el 42% admite que su primordial reto es integrar la 
tecnología de los datos en los modelos y sistemas existentes; que el 54% cree que 
la primordial barrera para ingresar con triunfo los DA es detectar que datos recoger; 
y que el 85% piensa que su primordial propósito difícil de cumplir con la analíticas 
                                                             
31 INFORMETICSPLUS. Going beyond the data: Achieving actionable insights 














es poner en marcha la satisfacción precisa para investigar e interpretar32 
 
 Las MYPYMES en Colombia y su relación con estrategias tecnológicas. 
Según estudio realizado por el semillero MITO de la universidad católica donde se 
estudiaron 311 empresas de los sectores comercial (48%), servicios (28%) e 
industrial (24%) indagando acerca del uso de las tecnologías que hacen parte de la 
cuarta revolución industrial el cual arrojo que en las empresas encuestadas solo el 
24 % aplicaba algún pilar de la cuarta revolución industrial a alguno de sus procesos 
implicados en su cadena de valor, mientras que el % restante o no tenían 
conocimiento de la cuarta revolución o simplemente no los usaban. Desconociendo 
así las oportunidades y desafíos que traen estas herramientas.33 
 
 Business Intelligence (BI). es una nueva corriente tecnológica en la que una serie 
de aplicaciones, tecnologías y herramientas asisten a la toma de decisiones. Estas 
aplicaciones proponen a las organizaciones un entendimiento que les posibilita 
descubrir las oportunidades y los problemas de los negocios. Estas aplicaciones 
ayudan a prevenir una potencial pérdida de conocimiento dentro de la organización 
que resulta de una acumulación masiva de información sin procesar que no es fácil 
de leer y por lo tanto no se pueden aprovechar. 
 
1.6.2.  MARCO CONCEPTUAL.  
 
1.6.2.1. Sector asegurador. Durante los últimos años y tal como lo evidencia la 
figura 5 el sector asegurador ha logrado ganar participación en la economía del país, 
a pesar de que la percepción del sector a nivel general en Colombia no sea del todo 
buena y a que como colombianos no tenemos la cultura del seguro, esto en parte 
se debe a la falta de educación financiera y por a que es visto como un gasto 
innecesario o poco asequible. Sin embargo, sus cifras en los últimos años han 
demostrado que el sector asegurador es de los sectores con tendencia a crecer y 
mejorar constantemente en ramos como generales y personas.34 
 
                                                             
32 Ibíd. P 1 
33 SEMILLERO MITO. Adopción de estrategias de la cuarta revolución industrial 
Por parte de empresas mi pyme en Bogotá. En: CONITTI. Vol.2018, No (2018); 
Pág. 5-7 
34 MADRID, Claudia, Estado del arte del sector asegurador en Colombia. Medellín 
Institución Universitaria Tecnológico de Antioquia. Trabajo de grado, 2017. p. 75. 
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Figura 5. Primas emitidas entre los años 2006 y 2016 
 
Fuente: M, Claudia, Estado del arte del sector asegurador en Colombia. Trabajo de 
grado, 2017.  
 
El código de comercio define a los seguros como: “un acuerdo de voluntades 
mediante el cual una persona natural o jurídica denominada asegurado entrega a 
una persona jurídica, exclusivamente, denominada asegurador, los riesgos a los 
cuales puede estar objeto su vida y sus bienes, para que este los cubra de las 
posibles pérdidas, daños o eventualidades que está expuesto”.  
 
Además, en el artículo 1037 del mismo se definen en las partes del contrato de 
seguro las cuales son: el asegurador quien (debidamente autorizada por la ley) es 
quien asume los riesgos, el tomador que es quien es compensado por el riesgo 
declarado, el asegurado que es a quien su interés se ve afectado directamente y el 
beneficiario es una persona que no hace parte del contrato pero dependiendo del 
tipo de póliza y riesgo asegurado recibe una compensación o indemnización, 
también existen otras partes que dependen de la naturaleza del seguro y sus 
requerimientos.35 
 
1.6.2.2. Riesgo: es la probabilidad de una situación o evento en el que algo de valor 
humano (incluidos los propios seres humanos) se ha puesto en juego y donde el 
resultado es incierto.36 
                                                             
35 Código de Comercio. Título v: del contrato de seguros, art. 1036,1037. 
36 FASECOLDA, Diagnostico de los hábitos y comportamientos de las personas 
sobre el manejo de sus riesgos y seguros. {En línea}. Fecha [12 de marzo de 






1.6.2.3. Manejo del riesgo.  Mecanismos de reacción para garantizar un cierto nivel 
de previsibilidad ante la ocurrencia de lo inevitable, y para reducir las pérdidas que 
estos eventos generan. 
 
1.6.2.4. Elementos del contrato de seguros.  Son los siguientes: 
 
 El interés asegurable: toda persona cuyo patrimonio pueda resultar afectado, 
directa o indirectamente, por la realización de un riesgo. 
 
 El riesgo asegurable: Lo constituye el suceso futuro e incierto cuya realización no 
depende exclusivamente de la voluntad del tomador, del asegurado o del 
beneficiario, y que da origen a la obligación del asegurador. 
 
 La prima: Es la contraprestación a cargo del tomador o asegurado, el precio 
pactado por el seguro contratado y a favor del asegurador con motivo de asumir el 
riesgo frente a la ocurrencia de un siniestro. 
 
1.6.2.5. Intermediarios: están conformados por “las personas naturales o jurídicas 
encargadas de ofrecer, promover, asesorar y manejar los seguros de las personas 
naturales o jurídicas que tengan necesidad de protección en representación de una 
o varias aseguradoras. 
 
1.6.2.6. Póliza: es el documento por medio del cual se prueba por escrito el contrato 
de seguros. 
 
1.6.2.7. Prima: el resultante de la sumatoria de las primas directas de seguros de 
daños, los seguros obligatorios y el coaseguro aceptado, menos la cancelación y/o 
anulación de contratos que se puede presentar por incumplimiento en los requisitos 
exigidos por la compañía, por la revocatoria originada por las partes, por el no pago 
de las primas o por ordenamiento legal.37 
 
1.6.2.8. La Inteligencia de Negocios BI: (Business Intelligence) se define como la 
combinación de tecnología, herramientas y procesos que permiten transformar 
datos almacenados en información, esta información en conocimiento y este 
conocimiento dirigido a una estrategia definida que pueden soportar la toma de 
decisiones basadas en información precisa y oportuna; garantizando la generación 
del conocimiento necesario que permita escoger la alternativa que sea más 




1.7.2. Tipo de estudio.  Para el desarrollo del presente proyecto y los objetivos 
                                                             
37 Ibíd., p 60-75 
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trazados él se utilizará la investigación aplicada, con el fin de poner en práctica los 
conocimientos adquiridos durante el programa académico de ingeniería industrial 
en la universidad católica. 
 
1.7.3. Fuentes de información.  Estas son: 
 
1.7.3.1. Primaria. para el análisis y diagnóstico se utilizarán documentos, cuadros 
de Excel y datos obtenidos directamente del sistema de gestión de la empresa, 
balance score card y el sistema de calidad que actualmente opera en la empresa.  
 
1.7.3.2. Secundaria. Como fuentes de información secundarias se utilizarán 
páginas web, artículos, libros, manuales y trabajos hechos anteriormente que 
hablen sobre el tema.  
 
1.8. DISEÑO METODOLÓGICO. El presente trabajo se realizará siguiendo los 
lineamientos presentados según el diseño metodológico del cuadro 2. 
 
Cuadro 2. Diseño metodológico. 
Objetivo Actividad herramientas entregable
Recoleccion de la 
informacion para el 
diagnostico 





Diagrama causa y 
efecto 
Conclusion 
Analisis modal de 
falla y efectos 
analisis de procesos Sipoc 
estudio factores criticos de calidad Diagr ma CTQ
Definicion de indicadores
Recoleccion de datos excell
parametrizacion indicadores en power bipower bi
Sistema 












Diagnostico del estado actual de la 
gestion de la informacion y las 
posibles causas de sus fallas




Indicadores de los factores criticos 
 





2. DIAGNOSTICO DE PROCESOS: NUEVOS Y RENOVACIÓN. 
 
 
En este capítulo se realizará un diagnóstico del estado actual de la problemática 
planteada. Inicialmente se hará un resumen de lo que es la compañía, que hace, 
sus políticas de calidad y se darán a conocer los riesgos operativos definidos por la 
gerencia para así poder contextualizar el presente trabajo.  
 
Posteriormente se empezará con un análisis del flujo de información y el manejo de 
los mismos; Después, se realizará un análisis de causa y efecto con el fin de analizar 
el porqué de la ocurrencia de los riesgos operativos establecidos por la gerencia, su 
nivel de ocurrencia y el efecto que tienen sobre el sistema mediante un análisis 
modal de fallos y efectos (AMFE). A partir del NPR se priorizarán las causas de las 
fallas dados por la matriz AMFE. 
 
2.1. PÉREZ AMAYA Y CÍA.  
 
Pérez Amaya & CIA, es una compañía con más de 40 años de experiencia en el 
sector, especialista en la atención y estructuración de planes de seguro que se 
ajustan a las necesidades y presupuesto de las familias. Dedicada a los servicios 
de aseguramiento que ofrece una asesoría integral buscando los mejores beneficios 
entre las compañías aseguradoras líderes del mercado y garantizando un óptimo 
cubrimiento de su patrimonio. 
 
Es una empresa dedicada a los servicios de aseguramiento, se caracteriza por 
buscar los mejores beneficios entre las compañías aseguradoras líderes del 
mercado, garantizando un óptimo cubrimiento de su patrimonio, mediante los 
servicios de asesoría en seguros de personas, colectivas, copropiedades, generales 
y fianzas busca adaptarse a las necesidades del cliente través de la constante 
comunicación con el mismo derivando así de la información obtenida del servicio 
prestado día a día la mejora  continua del mismo que es un factor diferenciador por 
el cual se identifica Pérez Amaya. 
 
Es claro también que el sector de seguros pertenece al sector productivo terciario 
ya que su actividad económica es la de servicios. Por lo tanto, tiene características 
diferenciables de los otros dos sectores como que su servicio es inmaterial, su 
producción y consumo rara vez coinciden y el cliente participa directamente en la 
producción de dicho servicio de esta forma su desempeño es valorado en el nivel 
de valor producimos a cambio de dinero, volviendo así indispensable el servicio al 
cliente, los tiempos de respuesta y la calidad del servicio en sí, factores 
indispensables en el sector. Por lo cual y con el fin de tener un servicio diferencial 
la organización (véase figura 7) tiene 3 directores los cuales tienen un área 
perteneciente a algún proceso misional y sus funciones están orientadas a general 




Figura 6. Organigrama Pérez Amaya 
 
Fuente. Pereza Amaya y Cía.  
 
La gama de productos que se ofrece en la empresa van desde los seguros 
individuales a colectivas de los ramos de autos, hogar, vida y salud pasando por 
copropiedades, seguros de transporte y generales orientados hacia las pymes. 
Además, la empresa cuenta con certificación de calidad ISO 9001:2015 en la 
gestión de los procesos de renovación y expedición de pólizas. Lo que compromete 
a la compañía y a sus colaboradores con el buen servicio al cliente, la calidad y la 
mejora continua.  
 
2.1.1. Mapa de procesos.  Los procesos misionales (véase la Figura 8) son 
ejecutados por los analistas de cada ramo y dentro de ellos se encuentran la gestión 
comercial, renovación, expedición de pólizas, gestión de siniestros y gestión de 
servicio al cliente. Estos procesos son que tienen la principal entrada y salida de 
información ya que al ser la emisión de pólizas las actividades económicas 
principales del negocio son estos los que generan y reciben la información al tener 




Figura 7. Mapa de procesos pereza maya y Cía. 
 
Fuente. Pérez Amaya y Cía. 
 
En los procesos de apoyo se encuentran la gestión administrativa y financiera con 
la de talento humano estos procesos vienen antes y después de los misionales y su 
relevancia radica es que, aunque se denominan de apoyo son fundamentales en el 
desarrollo operativo de los procesos, ya que en ellos se genera de la información a 
gestionar y se verifica la información generada. 
 
Los procesos estratégicos están concentrados en el área de gerencia y está 
enfocado en la mejora continua, planeación estratégica, colocación de negocios, 
seguimiento de resultados y crecimiento de la empresa  
 
Los riesgos operativos determinados por la compañía son: 
 
 No Emitir: Representa un negocio perdido por descuido del analista encargado ya 
que no emite la póliza luego de que el cliente la solicitó. 
 
 No Renovar: La empresa y el cliente olvidan la fecha de vencimiento de la póliza y 
está ya no tiene validez para el cliente. 
 
 Póliza con error: Entregar una póliza al cliente con un error en los datos seria 
inservible para el mismo. 
 
 No cobro: Después de entregar la póliza no realizar el cobro respectivo. 
 
 No tramitar Modificaciones: una póliza presenta un error en los datos y no se hacen 




Parte del sistema de calidad de la empresa exige tener trazabilidad de la gestión y 
seguimiento del proceso. Sin embargo, con el crecimiento de la empresa se 
evidencio que la forma actual de seguimiento de procesos es poco eficiente ya que 
el cuadro de Excel por el cual se hace el seguimiento no permite un seguimiento 
sistemático de las actividades.  
 
Durante los últimos años la empresa ha tenido un crecimiento significativo, sin 
embargo, hasta el año 2018 su forma de registro se dio de la misma forma. El 
crecimiento en volumen de producción y cartera genero la materialización de los 
riesgos operativos definidos por la gerencia con lo cual se identificó que el sistema 
de información de registro no se adaptaba a las necesidades actuales de, a 
compañía, sino que también era frágil y manipulable.  
 
Entre las estrategias competitivas de Pérez Amaya se encuentra el servicio al cliente 
diferencial, ya que desde sus inicios es parte de lo que es la esencia de la compañía, 
ya que debido a esto Pérez Amaya ha podido mantener y hacer crecer 
permanentemente un grupo de clientes consolidado; Sin embargo, con la absorción 
de carteras de otros ejecutivos comerciales nacieron otras necesidades que antes 
estaban contempladas como oportunidad mas no eran una necesidad como tal. 
Entre esta la visualización global del estado de los negocios, ya sean nuevos o 
renovaciones. 
 
Ya que, como se mencionó anteriormente, el seguimiento de estos se realizaba por 
medio de un cuadro de Excel en el cual el director técnico realiza un informe 
gerencial semanal revisando uno a uno los casos. Esta metodología era eficiente 
en la medida en que el volumen era menor y al tener un grupo de clientes 
consolidado durante varios años se tenía el conocimiento de cada caso en particular 
sin embargo, al entrar nuevas carteras el volumen se hizo mayor el volumen por lo 
que revisar individualmente cada caso no solo es engorroso si no que, también 
necesitaba de una inversión significativa de tiempo de parte del director técnico, 
director operativo (responsable del registro correcto de la información) y los 
analistas, además esta metodología al ser muy manual genera errores por falta de 
registro u omisión por parte de los directores o analistas, errores que llegaban al 
cliente derivando en la insatisfacción del mismo.  
 
Teniendo en cuenta esto en septiembre del 2018 la gerencia toma la decisión de 
contratar un sistema de información más robusto que no solo ofrece un registro de 
las actividades económicas de la empresa, si no también permite la integración del 
sistema de calidad dentro del mismo. Lo que permite el registro sistemático de los 
procesos, la medición de tiempos entre actividades y al estar en la nube reduce el 
riesgo de pérdida de información.  
 
La implementación de dicho sistema de información se ha realizado de manera 
gradual, empezando por el registro de producción y demás actividades financieras 
y económicas de la compañía, en marzo del año en curso se empezó a usar el 
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módulo de gestión de calidad para el seguimiento y trazabilidad de los procesos de 
renovación y de nuevos, en el cual se parametrizaron por ramo los procesos de 
renovación y expedición (nuevos) y los analistas de cada ramo realizan el registro 
sistemático de la trazabilidad de las actividades realizadas en el proceso.  
 
En lo que lleva de implementación de gestión de calidad en el sistema nuevo, se 
pudieron evidenciar mejoras en el seguimiento, ya que al tener la información 
resumida se puede centrar la atención en dos casos específicos lo que mejora su 
eficiencia en cuanto a toma de decisiones, resolución de problemas y tiempos. Sin 
embargo, el seguimiento se sigue haciendo semanalmente por lo que el potencial 
que tiene el uso de la herramienta aún no ha sido explotado en su totalidad. 
 
2.2. MANEJO ACTUAL DE LA INFORMACIÓN EN PÉREZ AMAYA.  
 
Al ser una compañía de servicios la información es el recurso más valioso ya que a 
partir de esta es que se genera el auténtico valor de la organización. Por lo que el 
registro de los datos y su transformación interna de esta para la toma de decisiones 
es una preocupación constante en la compañía.  
 
En la compañía la información llega y se genera principalmente a partir de los 
procesos misionales, la información fluye ya sea a través de canales externos 
(aseguradoras, clientes, comerciales) en el cual sus principales entradas son: 
información de los clientes, condiciones particulares de las pólizas y/o solicitudes 
de emisión o cotización. Además, están los canales internos (sistema de 
información de la compañía, sistema de calidad) en donde la información generada 
desde los canales externos es registrada y almacenada en el sistema de la 
compañía e interactúa con los demás procesos de la misma. 
 
Aunque todas las actividades de la compañía están ligadas al análisis de 
información, los procesos que generan la información operativa necesaria que 
procesada se une a la incorporación al proceso de decisión son: la gestión 
comercial, los procesos de renovación, expedición y gestión de cartera como se 
muestra en la figura 5 dichos procesos comparten, generan y registran información 
además se relacionan entre sí. Sin embargo, existen 2 de estos que son los que 
generan y almacenan mayor volumen de datos en el sistema de la compañía. Datos 








Figura 8. Diagrama de flujo de datos 
 
Fuente: El Autor 
 
Estos procesos son (véase la Figura 9) la expedición y renovación ya que al realizar 
la expedición de la póliza la información entra directamente al proceso de gestión 
de cartera y posteriormente (si la póliza tiene vigencia renovable) entra al proceso 
de renovaciones. De igual forma el proceso de renovaciones retroalimenta el 
proceso de expedición y el de cartera; por lo cual y al ser los procesos que mayor 
información recibe y generan se centrara la atención en estos. 
 
Después de registrada la información, para el caso de estos dos procesos como tal 
se generan 2 cuadros de Excel que se alimentan semanalmente y a partir de estos 
se realiza el respectivo análisis, seguimiento y toma de decisiones, para el proceso 
de expedición se alimenta el cuadro de producción y para el proceso de 
renovaciones a partir del mes de marzo se descarga la información del seguimiento 
de las procesos de renovación y sus respectivas actividades alimentadas por los 
analistas y se genera un informe en el que se muestra de forma global el estado de 
los procesos por analista. 
 
Aunque en la actual forma de registro y seguimiento de la trazabilidad se puede 
visualizar la situación actual de los procesos de manera más global (véase figura 
10), la información no es manipulable por lo que es más fiable. Aun el seguimiento 
sigue manteniendo la misma naturaleza de la revisión del estado actual caso a caso 
dejando la prevención y la planificación de lado. Enfocándose únicamente en el día 
a día.  
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Figura 9. Informe proceso renovaciones P.a. 
 
Fuente.  El Autor 
Aunque la empresa ya identifico la problemática y se está buscando la forma de 
solventarla se sigue viendo la ocurrencia de errores que derivan en riesgos 
operativos o son riesgos operativos en sí. 
 
2.3. ANÁLISIS DE CAUSA Y EFECTO. 
  
Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente se realizó un análisis de causa y 
efecto (véase la Figura 11) indagando las posibles causas del porque los procesos 
de renovación y expedición pueden llegar a no ser efectivos, terminar siendo un 




Figura 10. Diagrama de causa y efecto 
 
Fuente. El Autor. 
 
Al realizar el análisis de causa y efecto se identificaron 4 categorías a partir de las 
cuales puede haber la ocurrencia del error. Estas son: entorno interno bajo y en el 
cual se desarrollan las actividades de la empresa, personal quien es el que opera el 
sistema y realiza los procesos anteriormente descritos, métodos definidos por la 
compañía, procesos procedimientos e actividades. De estas categorías se derivan 
las principales causas de error en los procesos de renovación y expedición.  
Al buscar el nivel de ocurrencia de errores en dichos procesos se puede determinar 
que hay errores que se cometen con mayor frecuencia y que se pudieron evitar si 
se hubiera hecho un seguimiento a tiempo del proceso y si durante el proceso el 
personal sigue los lineamientos establecidos por la compañía para dicha actividad, 
más específicamente en la verificación de la póliza, por ocurrencia estas son las 
causas que más se destacan. 
 
2.4. ANÁLISIS DEL PROCESO DE RENOVACIÓN Y EXPEDICIÓN. 
 
Teniendo en cuenta el análisis del capítulo anterior se analizará el proceso de 
renovación y expedición con el fin de definir indicadores de proceso que permitan 
minimizar la ocurrencia de errores y fallas.  
 
Los procesos de renovación y expedición se alimentan uno del otro y son uno de 
los ejes centrales de la empresa, su finalidad es garantizar se legalice la solicitud 
de la Póliza y que se garantice la permanencia de los clientes en con los productos 
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vendidos, de tal forma que las pólizas que se emitieron en el año anterior se 
renueven bajo las claves y según una asesoría que, adecuada bajo los términos 
negociados con los clientes, el producto y la compañía que mejor se adecue a las 
necesidades del cliente. La relevancia de este proceso dentro de la organización 
radica en que en si el proceso como tal hace parte de lo que es la razón social de 
la empresa, contribuye a la fidelización de los clientes por medio de la confianza 
depositada en el intermediario, además su gestión efectiva genera una entrada 
estable de dinero a la empresa.  
 
Se realizó el diagrama SIPOC (Anexo b) del proceso y a partir de este se 
establecieron las diferentes entradas y salidas de información, la ruta crítica en la 
cual se desencadenan la mayor cantidad de errores y la interrelación de estos 
procesos.  
 
2.4.1. Ruta crítica.  Evaluando el proceso con la gerente general y de acuerdo a 
datos históricos en los que se han venido presentando errores se identificaron al 
menos tres rutas críticas en las que el riesgo de ocurrencia de error no solo depende 
del seguimiento que se realice por parte del departamento técnico, estos errores se 
dan en varias actividades del proceso, en las que lo común es el mal manejo de la 
información, ya sea por registros erróneos o incompletos.  
 
2.4.1.1. Ruta 1.  En el caso de las renovaciones la probabilidad de ocurrencia de 
errores está en el inicio del proceso en las actividades de generación del listado de 
pólizas a renovar suministrado por el área administrativa ya que históricamente se 
ha evidenciado que ya sea por error humano, del software o de método de consulta 
en el listado de vencimientos se han omitido y/o subido registros con información 
errónea e incompleta. También en la actividad del aviso del vencimiento, ya que hay 
ocasiones en que la información del cliente o está incompleta o no esta lo que deriva 
en dar el aviso del vencimiento tarde al cliente o en última instancia no dar el aviso 
el vencimiento  
 
2.4.1.2. Entradas.  en las entradas del proceso está el listado de vencimientos, 
información del cliente, condiciones de la póliza. 
 
2.4.1.3. Salidas.   Vencimientos unificados por ramo, términos y coberturas de la 
póliza, pólizas gestionadas y pólizas emitidas. 
 
2.4.1.4. Factor crítico.  inclusión u omisión de la información del vencimiento de la 
póliza 
 
2.4.2. Ruta 2.  Después de dado el aviso de vencimiento, solicitan las condiciones 
de la póliza, en este caso la aseguradora envía las condiciones con información que 
no está acorde a las solicitudes de cubrimiento de la póliza, por lo que, si el analista 
no hace una revisión de la póliza, de los amparos con sus respectivas coberturas, 
tazas, deducibles, garantías, condiciones y coberturas el riesgo de que se emita una 
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póliza que no cubra lo que el cliente solicito es alto.  
 
2.4.2.1. Entradas: solicitud de emisión, información riesgos/clientes, solicitud de 
coberturas. 
 
2.4.2.2. Salidas: términos y coberturas de la póliza, check list póliza.  
 
2.4.2.3. Factor crítico: información errónea de parte de la aseguradora, revisión 
área operativa.  
 
2.4.3. Ruta 3: Después de elaborada la revisión de la póliza y su aprobación, la 
información de esta se registra en el sistema de la compañía. Para su posterior 
inclusión en otros procesos internos de la compañía. Sin embargo, en muchas 
ocasiones se omite el paso de re misionar la póliza o el movimiento de la misma lo 
que para la compañía significa que no existe.  
 
2.4.3.1. Entradas: Póliza. 
 
2.4.3.2. Salidas: Remisión.  
 
2.4.3.3. Factor crítico: seguimiento a actividades.  
 
2.4.4. Ruta 4: Después de dado el aviso de vencimiento, pueden ocurrir dos cosas 
primera que el cliente no entrega los documentos a tiempo y solicitan las 
condiciones de la póliza tarde o, el caso de que la aseguradora envía las 
condiciones con información que no está acorde a las solicitudes de cubrimiento de 
la Póliza, por lo que si el analista no hace una revisión de la Póliza, de los amparos 
con sus respectivas coberturas, tazas, deducibles, garantías, condiciones y 
coberturas el riesgo de que se emita una Póliza que no cubra lo que el cliente solicito 
es alto.  
 
2.4.4.1. Entradas: solicitud de emisión, información riesgos/clientes, solicitud de 
coberturas. 
 
2.4.4.2. Salidas: Términos y coberturas de la póliza, check list Póliza.  
 
2.4.4.3. Factor crítico: información errónea de parte de la aseguradora o tardía de 
parte del cliente, revisión área operativa. 
 
De la fase inicial de diagnóstico podemos evidenciar que en la empresa Pérez 
Amaya, la información y el flujo de la misma no tienen una medición dentro de los 
procesos, si no que la medición se da al final de ellos con indicadores de resultado. 
Lo que no permite un seguimiento sistemático de los procesos derivando así en la 
ocurrencia de errores, falta de tiempo en la reacción a ellos y falta de información 
real para la toma de decisiones.  
54 
 
3. DEFINICIÓN DE INDICADORES 
 
 
3.1. ANÁLISIS DE MODO Y EFECTO DE LA FALLA  
 
Pérez Amaya cuenta con un sistema de calidad el cual está basado en la norma 
NTC ISO 9001:2015 de la cual se hizo la transición en el 1er semestre del 2018, 
esta norma la cual tiene como parte de sus principios la orientación al cliente, la 
participación del personal, y un enfoque basado en procesos buscando la mejora 
continua de sus procesos internos de tal forma que se garantice el resultado 
deseado de la forma más eficientemente. 
 
Por lo que la compañía define en su manual de calidad (anexo A) sus objetivos de 
calidad y la forma de medición de los mismos.  
  
Tabla 2. Objetivos de calidad  
Objetivos de Calidad Medición 
Mantener una calificación en la 
evaluación del desempeño no menor a 
4 en el resultado final. 
 
Resultado de la evaluación del 
desempeño que se realiza anualmente. 
 
Mantener la calificación de la encuesta 
de satisfacción del cliente que se 
realiza anualmente, no menor a 4. 
 
Resultado de la encuesta de 
satisfacción que se realiza anualmente. 
 
 
Dar solución al 100% de las quejas y 
reclamos que el cliente reporte. 
 
Seguimiento al listado de quejas y 
reclamos. 
Realizar revisión semanal a los 
siniestros que se encuentren 
reportados en la base de datos. 
 
Comité semanal de siniestros con 
seguimiento en la base de datos. 
Aumentar el porcentaje (%) de 
renovación al 85%. 
 
% de renovación mensual de acuerdo a 
los vencimientos. 
Aumentar los negocios nuevos a 
30 mensuales sin incrementar 
gastos. 
No. de negocios efectivos en el mes  
Fuente. Manual de calidad Pereza Amaya y Cía.  
 
Pérez Amaya pertenece a las empresas del sector servicios, por lo cual los factores 
que generan valor están asociados con gestión de operaciones, tiempos de 
respuesta y servicio al cliente. Todas estas actividades tienen que ver de manera 
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directa con la información y la capacidad de la empresa de transformarla de forma 
eficiente.  
 
Con el fin de confirmar los resultados derivados del capítulo anterior Y basados en 
el análisis del de riesgos y oportunidades (Ver anexo D) que la gerencia realizo y 
definió en la transición de la norma ISO 9001:2011 a la norma ISO 9001: 2015 se 
realizó un análisis modal de falla y efecto donde se evaluaron en el proceso las 
fallas potenciales y sus causas y se calculó el índice NPR (número de prioridad de 
riesgo).y el resultado se agrupo por causas (véase la Figura 12) el índice NRP 
calculado por posible falla en cada actividad, arrojando así, los siguientes 
resultados.  
 
Figura 12. Grafico NPR causas 
 
Fuente. El Autor 
 
Tabla 3. Causas por NRP 
Causas Npr 
El cliente no entrega 
documentos a tiempo 
70 
Postergar la actividad 198 
No verificar la póliza 336 
no hacer seguimiento  350 
Fuente: El Autor 
 
Pérez Amaya tiene un sistema de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 tiene 
que tener trazabilidad de sus procesos. Sin embargo, según estudio de diagnóstico 
el mecanismo actual de seguimiento no es 100% efectivo. Además, Sin embargo. 
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 Unos acuerdos de nivel de servicio implícitos de acuerdo al ramo y al tipo de póliza 
que el cliente solicite. 
 
Ya que, el seguimiento se hace de forma periódica, sigue habiendo ocurrencia de 
errores que se pudieron haber evitado con un seguimiento efectivo de las 
actividades del proceso. Aunque el seguimiento se hace, es difícil ver la situación 
actual de los procesos de forma global y se termina haciendo seguimiento del uno 
a uno. Lo que gasta una cantidad importante de tiempo en la generación de informes 
de la parte directiva y operativa.  
 
3.2. MEDICIÓN DEL DESEMPEÑO  
 
Después de evaluar los procedimientos y determinar cuáles son los factores críticos 
que derivaban en la incidencia de errores, se puede evidenciar que el factor en 
común por el cual esas rutas son críticas, es el manejo de la información, en cada 
caso ya sea porque se omite, es errónea o no es tratada de manera efectiva de 
forma que se pueda visualizar el estado global de la situación, medir el desempeño 
y tomar las medidas necesarias, ya sea para corregir, mejorar o tomar lo que es 
bueno. 
 
En los objetivos de calidad se puede ver únicamente mediciones de resultados 
mientras que En el Balance Score Card (Ver anexo b) en el cual se hace el 
seguimiento de los indicadores de gestión de acuerdo a los objetivos de la 
organización se puede evidenciar que al igual que en los objetivos de calidad la 
medición de la gestión se hace por medio de indicadores de resultado y que, 
además en indicadores de medición de procesos se miden por medio de las 
actividades financieras de la compañía. 
 
Para mejorar la calidad de la información y el manejo efectivo de la misma es 
necesario realizar un control que mida el desempeño de manera sistemática, de tal 
forma que se mejore el manejo de la información con el fin de que exista una mejor 
gestión de la misma en la operación diaria para que todo funcione eficazmente. 
 
Para poder controlar el desempeño lo primero que hay que hacer es medirlo. Este 
se mide a través de indicadores que evalúen que tanto de ese desempeño está 
orientado hacia el logro de objetivo, de tal forma que se pueda determinar una 
tendencia comportamental de una persona o grupo con el fin de identificar 
comportamientos para orientar, corregir o tomar medidas en caso de requerirlas.  
 
Objetivo: la finalidad de la medición del desempeño por medio de indicadores es 
que se genere una visión común de calidad y orientación al resultado, para realizar 
este control es necesario medir el desempeño de acuerdo a normas y métodos 
definidos que garanticen que están bien aquellos aspectos de la organización que 
tienen que estar bien para que todo funcione eficazmente con el fin de que se 




Figura 12. Proceso medición de desempeño  
 
Fuente. El Autor 
 
3.3. DEFINICIÓN MÉTRICAS DE INDICADORES  
 
Después de definidos los factores críticos y el objetivo de los indicadores se realizó 
un diagrama CTQ: Critical to Quality, se utilizó este diagrama, ya que este, va 
orientado hacia la resolución del problema y el seguimiento de características 
críticas en los procesos, identifica métricas cuantificables, modificables y 
controlables con el objetivo de poder para realizar el seguimiento de esa necesidad. 
A estos detalles o indicadores se les llama CTQ. 
 
A partir de los resultados arrojados por el diagrama se definieron los indicadores de 
seguimiento del proceso. 
 
Como resultado final de la evaluación del desempeño y como se quiere llegar a 
cumplir este de acuerdo a la medición de los procesos. Se proponen a continuación 
los siguientes indicadores. 
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Figura 13. Diagrama CTQ 
Fuente. El Autor
4. PROPUESTA DE HERRAMIENTA 
 
La Compañía al identificar la necesidad de una mejor gestión de la información 
decidió contratar el software de sistema de información y en septiembre del año 
2018 compro el software SICS (sistema integrado de corredores de seguros) que 
integra el registro de las actividades financieras de la empresa con un sistema de 
gestión de calidad que permite la parametrización de procedimientos y medición de 
work flow.  A partir de la información que estos arrojen se medirá el desempeño de 
cada analista en el manejo y ejecución de su proceso. 
 
4.1. ELECCIÓN DE LA HERRAMIENTA. 
 
La opción de Excel es descartada ya que, aunque es utilizada comúnmente en la 
generación de informes no se ajusta a la cantidad y la eficacia de respuesta que 
precisan en la actualidad todas las empresas con restricciones como:  
 
 Alta posibilidad de fallos en la digitación de datos o fórmulas. 
 Dificultad en la manera en la que la información es plasmada, compartida e 
interpretada por otros departamentos de la compañía. 
 No contesta a todas las cuestiones, como suposiciones o expectativas ofreciendo 
poca versatilidad en el momento de interpretar los datos desde los distintos puntos 
de vista usados para investigar la actividad empresarial.  
 
Por lo que, para la empresa puede ser productivo la integración de una herramienta 
BI y su difusión en todos los agentes de la organización. Ya que Lo que no se puede 
medir no se puede controlar para la compañía en la actualidad se le volvió una 
necesidad controlar los datos que genera como emisora, y como receptora de 
información y aunque parezca una idea preconcebida que esta utilización necesita 
un cambio en la organización, sin embargo, multitud de PYMES hoy en día recogen 
información con apariencia de hoja de cálculo Excel o de otras fuentes, solo que  
Esa información, en varios casos es conocida solo por quien la recopila, con muchas 
restricciones de subjetividad, y de poder enviarla. 
 
El proceso de las tecnologías BI como se ve en la figura 14 no son solo tienen como 
fin el fácil alojamiento datos y el análisis de los mismo, más bien lo que se busca 
con estas herramientas es agrupar una cantidad considerable de datos 
que crea la compañía y correlacionarlos de forma que se puedan usar en la toma 
de decisiones en la compañía no únicamente consiguiendo respuesta de 

























4.1.1. Comparación de herramientas Bi en el mercado 
 
En la tabla 7 se evaluaron tres de las herramientas Bi que hay actualmente en el 
mercado, se tuvieron en cuenta 3 características que fueron: Característica y 
funcionalidad que engloba especificaciones técnicas de uso, compatibilidad con 
sistemas operativos, fuentes de datos, visualizaciones entre otras. Servicio al 
cliente, y la relación precio calidad. A cada característica se le dio un puntaje según 
la capacidad económica y las necesidades de Pérez Amaya y de acuerdo a la 















Analisis y  





Figura 14: Proceso Bi 
Fuente: El Autor. 
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Cuadro 3. Evaluación herramientas Bi  
Fuente. El Autor. 
 
4.1.2.  Herramienta poder bi.  Es una herramienta Business Intelligence 
creada por Microsoft, en la cual nos muestran la facilidad .de crear informes y 
tableros de control efectivos y vistosos los cuales nos ofrecen las herramientas 
primordiales para autoanalizar y hacer un diagnóstico con nuestros criterios 
particulares de la información de la compañía sin gastar tiempo excesivo en la 
generación de informes. 
 
En actualidad es uno de los nuevos líderes del mercado ya que, además de que es 
una herramienta muy intuitiva y más centrada en las necesidades del usuario sus 
costos son bajos. Microsoft, realiza actualizaciones mensualmente de sus 
componentes y aunque la mayoría del material del se dispone está en ingles existe 
mucho material para autoaprendizaje.  
 
Cuenta con varias aplicaciones como son:  
 
Power Bi Desktop que es una herramienta que no solo tiene dentro de sus mayores 
ventajas la vinculación o importación con datos externos, que tienen diferentes 
formatos de banco de información, tales como archivos texto, Excel, servicios de la 
nube, etc.; de hecho, se ejecuta el cambio de datos creando columnas y utilizando 
el leguaje Dax, y tiene un constructor de reportes. 
 



















Funcionalidad 45% 85 38,3
Servicio al cliente 20% 70 14
Relación Precio 
Calidad 35% 50 17,5
Total 100% 205 70
 PROS:
Es muy sencillo de util izar.
Tiene una variedad de gráficas.
Permite la conexión a diferentes fuentes de datos (Mysql, 
Microsoft Sql Server, excel, etc..)
CONTRAS 
Cuando se requiere hacer un análisis muy complejo, es muy 
difícil  lograr el resultado deseado.
Falta tutoriales y/o ayuda sobre el producto.
Los nuevos datos no se reflejan de manera rápida en las 
gráficas.
PROS:
La facil idad que da para mostrar la información a otros 
usuarios
CONTRAS:
Es un poco lento en la parte de procesador de los datos
PROS:
Rapidez, funcionalidad y seguridad en el reporting, algo que 
valoran los usuarios.
CONTRAS:




Poder Bi Servicie, es una aplicación web hospedada en la nube de Microsoft, esta 
aplicación posibilita llevar a cabo y reimprimir reportes, llevar a cabo desbordas y 
aun posibilita el cotejo de los mismos dentro diferentes individuos. 
 
Poder Bi Mobile, es una aplicación para Smartphone, que tiene como funcionalidad 
transmitir reportes por medio de dashboards y visualizaciones las cuales brindan 
información para el autoanálisis con el objetivo de realizar un diagnóstico con 
criterios propios particulares de manera que se logre descartar problemas. 
 
 Posibilidad de fallo en el registro. 
 
 Uso excesivo de tiempo en generación de informes, ya que el BI 
clásico necesita la dedicación de más tiempo a su diseño  
 
 Los datos que están en continuo cambio. Necesitan una respuesta ligera y 
acorde a lo que está dando. 
 
 Entonces, las virtudes de las utilidades de POWER BI están claras. 
 
 autonomía, eficacia, facilidad y exactitud en el manejo de datos. 
   
 Bajo coste. 
 
 trabajar con datos fiables y universales. 
 
 Baja o nula posibilidad de manipulación errónea de los datos auténticos. 
 
 Uso muy deducible por medio de la interacción gráfica desde cuadros. 
 
 Gran versatilidad y dinamismo en las consultas con el fácil uso del ratón. 
 
 Filtrado de datos de manera gráfica sin obligación de ingresar complicadas 
formulas o filtros. 
 
 Todo está conectado, powerpivot, power view, power map, y power query en 
la utilidad power bi. 
 
4.1.3. Propuesta económica.  Al ser la relación precio/calidad una de las razones 
por las cuales se eligió la herramienta. A continuación, la propuesta económica de 
lo que es el licenciamiento de la herramienta y las capacitaciones para la 
implementación. 
  





4.1.4. Definición de métricas.   Los indicadores de desempeño se tomarán por 
cada analista y por tipo de proceso/negocio a los cuales le realice gestión cuerda a 
los parámetros anteriormente establecidos. 
 
Tabla 8. Analistas y procesos 
Usuario Proceso / Negocio 
ANGARITA HERRERA LILIANA 
PATRIA 
Cotizaciones 
 Renovaciones personas 
CELIS PULIDO ROBÍN Cotizaciones 
  Renovaciones Copropiedades y 
Generales 
FONTALVO DAZA JAZMÍN 
PATRICIA 
Cotizaciones 
  Renovaciones Copropiedades y 
Generales 
LIZET PARDO TAMAYO Cotizaciones 
  Renovación SOAT 
RUIZ LINA PAOLA Cotizaciones 
  Renovaciones personas 
 TORRES GÓMEZ PAOLA Cotizaciones 
 Renovaciones Fianzas 





4.1.5. Calculo de indicadores.  Se indican en la siguiente tabla:  
 
Cuadro 4. Matriz indicadores Continuación.
 
Fuente. El Autor 
 
4.1.6. Actividades de procesos. Cada procedimiento tiene sus propias actividades 
y cada actividad representa un % de avance dentro del total del proceso.  
 
4.1.6.1. De proceso. 
 








Ramos: Pólizas emitidas por ramo 
Estado actual en el sistema de la compañía.  
 









Renovacion y expedicion Remisionar y digitalizar Polizas






Solicitar expedición a 
la aseguradora o 
expedir
65%






Tiene que ser < al 5%











% del proceso en el que 
se encuentre
MinutostodasRenovacion y expedicion 












% procesos sin gestionar Renovacion y expedicion Para gestionar polizas
procesos sin gestionar /
Total de procesos
2








Cantidad Total procesos generados en el mes: Si son vencimientos serán tomados 
los que tengan fin de vigencia del mes en curso, pero si son renovaciones serán 
tomados por fecha de creación del proceso. 
 
4.1.6.2. De tiempos. Se medirán a partir del work flow que brinde el sistema, desde 




Para poder ver el resultado del presente trabajo en donde está la visualización de 
los datos en la herramienta power bi por favor seguir el siguiente hipervínculo:  
 












La compañía Pérez Amaya ha experimentado un crecimiento significativo, sin 
embargo, se evidencio con el análisis de los procesos, las posibles causas de las 
fallas y/o errores que entre  las principales causas esta la falta de un seguimiento 
eficaz que permita la verificación de las actividades de los procesos antes de 
cometer el error, aunque el seguimiento existe y se hace periódicamente este no es 
eficiente ya que el manejo actual del flujo de información no va acorde al volumen 
de emisión que actualmente presenta la compañía. Esta falencia en la gestión de la 
información deriva en la no medición de los procesos por lo cual el seguimiento es 
deficiente, poco práctico y la generación de los informes basados en el mismo 
requiere de una inversión considerable de tiempo para procesar el uno a uno de los 
casos, lo que hace ineficiente la toma de decisiones y reacción de forma oportuna. 
 
Teniendo en cuenta las causas y posibles actividades en las que existe mayor 
probabilidad de ocurrencia se pudo ver la relación directa que hay entre el 
desempeño y una correcta gestión de la información. Por lo cual, se definieron 
indicadores que miden el desempeño en seguimiento, cumplimiento y tiempos de 
respuesta. Esto con el fin de mejorar la calidad de la información y el manejo efectivo 
de la misma ya que es necesario realizar un control sistemático de los 
procedimientos, de tal forma que se mejore el manejo de la información con el fin 
de que exista una mejor gestión de la misma en la operación diaria para facilitar el 
proceso de toma de decisiones. 
 
La herramienta Power Bi permite la integración directa entre los reportes generados 
por el sistema de la compañía y herramientas ya conocidas como Excel por lo que 
definir las entradas y salidas de los procesos de renovación y expedición ayudaron 
a modelar las métricas necesarias para obtener las visualizaciones de los 
indicadores a través de reportes dinámicos que permiten la interacción de varias 
métricas a la vez, lo que facilita la comprensión y el análisis del mismo para la 







Conforme lo observado, se recomienda la implementación de Business Intelligence 
en la compañía ya que esta mejora la capacidad de respuesta a la posible 
ocurrencia de errores al visualizar de manera global la situación.  
 
Se recomienda buscar la estandarización en el proceso de toma de decisiones, y 
que dentro de este proceso este contemplado la implementación de Business 
Intelligence. 
 
La herramienta seleccionada permite la integración directa entre los reportes 
generados por el sistema de la compañía y herramientas ya conocidas como Excel 
minimizando tiempo de aprendizaje de nuevas aplicaciones para su uso sin 
embargo se recomienda realizar una estandarización del registro de la información. 
Ya que esto hace que su procesamiento sea lento y difícil de procesar.  
 
Se recomienda para trabajos futuros la implementación de la herramienta y la 
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1. Generalidades  
 
Pérez Amaya & Cía.  LTDA con el ánimo de mejorar los procesos internos de la 
compañía y brindarle mejores a sus clientes en toda la rama de pólizas 
especializas que aseguren el bienestar de nuestros clientes, establece este 
manual de Calidad el cual hace referencia al proceso de actividades y 





El propósito de este manual es brindar evidencia integral a todos los clientes, 
proveedores, aliados estratégicos y empleados sobre los controles específicos 
que están implementados para asegurar la calidad del producto/servicio.  Este 
manual también rige la creación de documentos relacionados con la calidad.  
Será revisado, según sea necesario, para que refleje el sistema de calidad 
actualmente en uso.  Se expide basándose en copias no controladas para 




El objetivo principal de este manual es presentar la estructura del sistema de 
Gestión de Calidad de Pérez Amaya & Cía. Ltda., implementado bajo la norma 
NTC ISO 9001:2015 el cual permite facilitar el conocimiento y divulgación del 




Asesoría comercial, técnica y operativa en cotizaciones de pólizas nuevas y 
renovaciones, expedición y gestión de siniestros para los ramos de seguros de 




La empresa excluye numeral 7.1.5.2 trazabilidad de las mediciones debido a que 
no empleamos equipos de medición; también excluimos el numeral 8.3 diseño y 
desarrollo ya que nuestro objeto es la asesoría de pólizas de seguros de acuerdo 
a los requerimientos del cliente. La compañía aseguradora es la encargada de 
expedir de acuerdo a la decisión del cliente. 
 
6.  Responsabilidad de la Dirección 
 
La Alta dirección evidencia su compromiso con el Sistema de Gestión de Calidad 




a. Planificación del SGC 
b. Política de Calidad 
c. Objetivos de Calidad 
d. Medición de los Objetivos  
e. Misión  
f. Visión  
g. Enfoque al cliente 
h. Plan de Capacitaciones  
i. Responsabilidad, Autoridad y Comunicación 
j. Designación del Representante de la Dirección 




La Planificación del Sistema de Gestión de Calidad en Pérez Amaya se define 
mediante un compromiso de la Gerencia General con toda la compañía la cual se 
registra en el documento DE-PL-01 Planificación del Sistema de Gestión de Calidad.   
 
a. Política de Calidad 
 
Estamos comprometidos con la mejora continua de nuestros procesos en Seguros 
especializados, apoyados en un talento humano altamente calificado y tecnología 
de punta, para lograr la satisfacción de las partes interesadas, garantizando el 
cumplimiento de las obligaciones, informando claramente el alcance de sus pólizas 
por diferentes medios y acompañándolo integralmente en la atención de siniestros; 
respaldando siempre la Dirección Estratégica de la Empresa. 
 
Fecha de Aprobación: enero 2018 
 
b. Objetivos de Calidad 
 
 Mantener una calificación en la evaluación del desempeño no menor a 4 en 
el resultado final. 
 Mantener la calificación de la encuesta de satisfacción del cliente que se 
realiza anualmente, no menor a 4. 
 Dar solución al 100% de las quejas y reclamos que el cliente reporte. 
 Aumentar el porcentaje (%) de renovación al 90%. 
 Aumentar los negocios nuevos a 30% mensuales sin incrementar gastos. 
 Entrega correcta de pólizas asociada al aumento de la satisfacción del 
cliente. 
 Cumplimiento de los procesos. 
 Garantizar el crecimiento y sostenibilidad financiera de la empresa. 
 Gestionar la mejora continua de los procesos. 
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 Mantener el personal capacitado en las últimas tendencias. 
 






c. Medición de los Objetivos de Calidad 
 
Objetivos de Calidad Medición 
Mantener una calificación en la 
evaluación del desempeño no menor a 
4 en el resultado final. 
 
Resultado de la evaluación del 
desempeño que se realiza 
anualmente. 
 
Mantener la calificación de la encuesta 
de satisfacción del cliente que se realiza 
anualmente, no menor a 4. 
 
Resultado de la encuesta de 
satisfacción que se realiza 
anualmente. 
 
Dar solución al 100% de las quejas y 
reclamos que el cliente reporte. 
 
Seguimiento al listado de quejas y 
reclamos. 
Realizar revisión semanal a los 
siniestros que se encuentren 
reportados en la base de datos. 
 
Comité semanal de siniestros con 
seguimiento en la base de datos. 
Aumentar el porcentaje (%) de 
renovación al 85%. 
 
% de renovación mensual de acuerdo 
a los vencimientos. 
Aumentar los negocios nuevos a 30 




Somos una empresa dedicada a los servicios de aseguramiento, ofreciendo una 
asesoría integral, buscando los mejores beneficios entre las compañías 
aseguradoras líderes del mercado, garantizando un óptimo cubrimiento del 
patrimonio de nuestros clientes y de los clientes de intermediarios de seguros que 




Ofrecer a los clientes información en línea a través de los diferentes medios como 
cal center, papas e internet, para ser en el 2020 la alternativa más confiable en 
asesoría de seguros y administración de cartera, con gente capacitada, procesos 
actualizados e informes en línea para la toma de decisiones; proporcionando 
(manteniendo) procesos automatizados que hacen más eficiente la operación, 





f. Enfoque al cliente  
 
El enfoque al cliente en Pérez Amaya está relacionado en los procesos misionales 
de la compañía. 
 
g. Plan de capacitaciones 
Con el propósito de mantener un equipo de trabajo bien capacitado Pérez Amaya & 
Cía. Ltda., planea en el documento GTH-PL-01 Plan de Formación donde se 
programa y se relacionan las capacitaciones al personal de la compañía. 
 
h. Responsabilidad y autoridad 
La Responsabilidad y Autoridad de Pérez Amaya esta descrita en el GTH-MF-01 
Manual de Funciones donde se relaciona en cada uno de los cargos las 
responsabilidades y la autoridad.  
 
i. Representantes de la alta Dirección.  
 
La Gerencia de Pérez Amaya & Cía. Ltda., informa que los representantes de la Alta 
Gerencia son La Dra. Martha Morales Gerente Administrativa y Financiera y el Ing. 
Mauricio Pérez Amaya Gerente de la Compañía, quienes, independiente de otras 
responsabilidades tienen la responsabilidad de conducir la Empresa y verificar que 
el SGC se cumpla así: 
 Asegurarse que se establecen, implementan y mantienen los procesos 
necesarios para el sistema de gestión de calidad. 
 Asegúrese de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos 
del cliente en todos los niveles de la compañía. 
 
j. Revisión por la Dirección   
 
La Gerencia Comercial revisa el Sistema de Gestión de Calidad, anualmente para 
asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia continuas; la revisión incluye 
la evaluación de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios 
en el sistema incluyendo la Política y Objetivos de calidad. 
Las entradas y resultados de información para la revisión se registran en documento 
llamado DE-FR-01 Revisión por la Dirección. 
 
7. Procedimientos establecidos por el SGC 
 
 Los procedimientos que se establecen son: 
A. Procedimiento de control de Documentos 
B. Procedimiento de control de Registros 
C. Procedimiento acciones Correctivas y Preventivas  
D. Procedimiento de Producto No Conforme 
E. Procedimiento de Auditoría Interna de Calidad. 
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Además de los documentos descritos como obligatorios para la norma 
también se describen los establecidos para el desarrollo de las actividades 
de Pérez Amaya y Cía. Ltda., así: 
 
a. Instructivo Planeación Estratégica  
b. Procedimiento de Cotización 
c. Procedimiento de Expedición  
d. Procedimiento de Renovación 
e. Procedimiento de Expedición personas 
f. Procedimiento de Renovación personas 
g. Procedimiento de Gestión de Siniestros 
h. Procedimiento de Gestión Quejas, Reclamos y Satisfacción del 
Cliente 
i. Procedimiento de Gestión Financiera 
j. Procedimiento de Gestión de Cartera 
k. Instructivo Administración de Proveedores 
l. Procedimiento de Selección de Personal 
m. Procedimiento de Administración de equipos de trabajo  
 
8. Interacción de los procesos  
 
Pérez Amaya y Cía. Ltda., define sus procesos para el Sistema de Gestión de 
Calidad  que interactúan así: 
 
1. Procesos Estratégicos: son entradas para los procesos Misionales 
 
 Direccionamiento Estratégico es entrada al proceso de mejora 
continua por la responsabilidad y toma de decisiones 
 Mejora Continua es entrada a los procesos misionales ya que 
provee los criterios y requerimientos para el control y 
seguimiento de producto y servicio.  
 
2. Procesos Misionales: Son salidas para los procesos estratégicos 
 
 Gestión Comercial, este recibe de los procesos estratégicos y 
son salidas a su vez ya que generan requisitos para la toma de 
decisiones estratégicas. 
 Gestión de la Operación, esta recibe información de los 
procesos de soporte y a su vez dan salidas para los procesos 
Estratégicos.   
 Gestión del Servicio al Cliente interrelaciona con mejora 
continua ya que entrega resultados para mejoramiento 





3. Procesos Soporte: Son la entrada a todos los procesos de la compañía  
 Gestión Administrativa y Financiera se interrelaciona con los 
demás procesos ya que genera el pago de proveedores, 
nómina y otros insumos que son necesarios para la marcha de 
la compañía. 
 Gestión de Talento Humano interrelaciona con todos los 
procesos ya que provee el recurso humano y el bienestar de 
los mismos. 
 
Ver anexo de interacción de interacción de procesos DE-A-01 
La descripción de la caracterización de los procesos del SGC está integrados en 
cada uno de los procedimientos anexos a cada proceso. 
 
9.  Revisión de indicadores de gestión 
 
Los procedimientos que corresponden a los procesos misionales del SGC, se 
medirán por medio del documento DE-FR-02 Balance Score Carde, el cual se 
actualiza con la información mensual y según los resultados, cada tres (3) meses 
se levantara una acción correctiva o preventiva según el análisis. Es importante 
dejar claro que, si el incumplimiento no es directamente por Pérez Amaya, no se 
podrá levantar la acción correctiva; sola cuando el error sea directamente realizado 
por PA 
 
10. Estructura Documental 
 
La estructura documental del sistema de Gestión de Calidad de Pérez Amaya & Cía. 
Ltda., la conforman documentos externos como son (Leyes, decretos, circulares, 
entre otros.) los internos de la compañía como son: Manuales, Mapa de Procesos, 
Procesos, Procedimientos, Instructivos de trabajo, Formatos, Programas o Planes, 













N/A N/A N/A N/A 
 
CONTROL Y SEGUIMIENTO 







Que el manual de 
calidad contenga la 
información actualizada 
de todo el Sistema de 




























Humano Líder de calidad, Gerencia 
Infraestructura  Oficina, equipo de cómputo, red de comunicación 
Insumos Papelería y elementos de oficina 
DOCUMENTOS ASOCIADOS 
DE-A-01 Anexo de interacción de procesos 
Procesos del Sistema de Gestión de Calidad 






Fuente. Pérez Amaya y Cía. 
 
  
CONTROL DE DOCUMENTOS 
 ELABORO REVISO ABROBO 
Nombre Aurora Pérez Q Aurora Pérez Q Mauricio Pérez 
Cargo Líder Calidad Líder de Calidad Gerente 
CONTROL DE CAMBIOS 
E Ítem de cambio Justificación Fecha 
0   Nov de 2014 
1 
4. Alcance del 
SGC 
Se realiza ajuste del 
alcance del SGC 
Abril de 2015 
2 4 y 6 (c) (d) 
Se ajusta el alcance, los 
objetivos de calidad y su 
medición. 
Julio de 2015 
3 11 Organigrama Julio de 2016 
4 6 y 12 




5 11 Organigrama Abril de 2018 
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Anexo B. Diagrama Sipo procesos renovación  
 






PROVEEDOR ENTRADA SALIDA CLIE TE
FLUJOGRAMA PROCESO EXPEDICION 
ACTIVIDAD




y condiciones a la 
aseguradora 
SI
Se rev isan las condiciones 





información a la 
aseguradora
NO
Se envía al cliente 
los términos de 












El analista genera la cotización 
con el cuadro comparativo para 






los datos del 
cliente
se solicita al cliente: 
documentos 
pertinentes para la 
elaboración de la 
póliza
se emite la 
poliza en 
PA
El analista rev isa la 
expedición de la 
póliza






Se envia al cliente:
- Factura, o remision,
- Carta  remisoria o 
acta.
- Poliza original.
y se realiza acuerdo 
de pago.









Es un Negocio 
nuevo o una 
modificación
cotización 





El analista emite la 
poliza
Cliente externo o 
comercial
Solicitud de la cotizacion 
con documentos y datos
Cliente externo o 
comercial
aseguradora
Cliente externo o 
comercial
Cliente externo o 
comercial







El analista solicita 











Anexo C. Balance score cardo: indicadores de gestión  
 





OBJETIVO ACCIÓN CODIGO INDICADOR FORMULA FUENTE
Alcanzar una producción de $ 10.132 mm
ARCHIVO DE REMISIONES DEL MES
[B1. PRODUCCION ALFASIS]
Mantener vínculos comerciales con las compañías de 
seguros
PRESUPUESTO ESTABLECIDO PARA EL AÑO
[B2. PRESUPUESTO VENTAS]
Cerecer al  31% anual 0102
ventas mes año actual/ Ventas mes año 
anterior
PRESUPUESTO ESTABLECIDO PARA EL AÑO
[B2. PRESUPUESTO VENTAS]
PRESUPUESTO ESTABLECIDO PARA EL AÑO
[B3. PRESUPUESTO PYG]
ARCHIVO DE CONTABILIDAD ALFASIS
[B4. EJECUTADO PYG)]
0104 Crecimiento Comisiones
Comisiones año actual Vs. Comisiones 
Año Anterior
ARCHIVO DE CONTABILIDAD ALFASIS
[B5. PYG AÑO ANTERIOR)]
Desarrollar planeación financiera con asesor contable: 
manejo gastos, impuestos, inversiones. Comité 
mensual principales partidas contables
ARCHIVO DE CONTABILIDAD ALFASIS
[B4. EJECUTADO PYG)]
Definir, cumplir y controlar el presupuesto de gastos 
mensuales de la empresa para lograr una rentabilidad 
del 18%  (utilidad/gastos)
ARCHIVO DE CONTABILIDAD ALFASIS
[B4. EJECUTADO PYG)]
Retención de clientes 
personas
Renovaciones realizadas a  Seguros 
de personas
Cuadro de seguimientos
Renovaciones a realizar mes en 
seguros de personas Alfasis





Renovaciones a realizar mes en 
copropiedad
Alfasis
Retención de clientes Grales 
y Todo Riesgo
Renovaciones realizadas Grales y 
Todo Riesgo
Cuadro de seguimientos
Renovaciones a realizar mes en 
Grales y Todo Riesgo
Alfasis
Índice de Efectividad de 










Nuevos clientes Generales y 
Todo riesgo Nuevos clientes Grales y Todo Riesgo
Cuadro de seguimientos
Cotizaciones Presentadas Grales y 
Todo Riesgo
Cuadro de seguimientos
No. de siniestros definidos
Listado de siniestros
No. de siniestros presentados
Listado de siniestros
Conformidad del producto
No. de productos no conformes 
gestionados
Registro no conforme del mes
No. de productos no conformes 
detectados
Registro no conforme del mes
Quejas y Reclamos resueltos
Quejas y reclamos resueltos Cuadro seguimiento a quejas
Quejas y reclamos presentados Cuadro seguimiento a quejas
Capacitación ejecutada Capacitaciones realizadas
 Capacitaciones planeadas
Desarrollar un talento 
humano competente y 
comprometido
Mantener la preferencia de nuestro clientes, 
solucionando las quejas y reclamos reportados 





Nota: Mes a mes se van 
acumulando los siniestros 
NO definidos
Elevar el nivel de competencia del personal,  
ejecutando el plan de capacitación (ver cuadro) 
de acuerdo a las necesidades del personal
0402 Programa de capacitaciones
Mantener la calidad de nuestros servicios y 
superarla cada dia
0303
Garantizar tranquilidad y confiabilidad a 
nuestros clientes con el mejor respaldo y 
excelente servicio
0302
Fortalecer el sector constructor (1 negocio 
bimestral)
0206
Fortalecer el sector de copropiedad 0205
Diversificación mercado 
y cartera
Aumentar la efectividad de las propuestas 
enviadas al cliente
0204
Fidelización de clientes en construcción 0203
Mantener la preferencia 
en nuestros clientes y 
penetrar seguros 
especializados
Fidelización de clientes en personas 0201
Fidelización de clientes en copropiedad 0202








(en mm de $)
ventas mes / ppto mes
Obtener unos ingresos de $ 1.566  mm por concepto 
de comisiones representando un incremento del 40% 
anual
0103 Ingresos por comisión comisiones mes / ppto comisiones
Anexo D. Matriz de riesgos  
PROBABILIDADCONSECUENCIAPROBABILIDADCONSECUENCIAPROBABILIDADCONSECUENCIAPROBABILIDADCONSECUENCIAPROBABILIDADCONSECUENCIA
PERSONAS Medio Medio Bajo Medio Medio Bajo Medio Bajo Bajo Medio
COPROPIEDADESBajo Alto Bajo Alto Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Alto
FIANZAS Medio Bajo Bajo Alto Medio Medio Alto Medio Medio Alto
GENERALES Bajo Alto Bajo Alto Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Alto
SOAT Medio Medio Bajo Medio Bajo Bajo Bajo Medio Bajo Bajo
RESPONSABLES
Correctivo:  Director 
Operación revisará los 
registros de cada analista
Correctivo : Revision 








software  para el 
seguimiento de procesos
Preventivo: Verificación Proceso de conciliación 
de cartera periodica con 
cada aseguradora de 





Administrativos y Operativo Director Tecnico Analistas del área respectiva Director  Operativo Director Técnico








FECHA: AGOSTO de 2018
AREA
RIESGO
RESPONSABLESNO RENOVAR NO EMITIR
 






Anexo E: cuadro análisis de modo y efecto de la falla 
Nombre de Proceso o Producto:
Encargado:


















1. Una vez se tenga la aceptación por parte del 
cliente, planear expediciones que se solicitarán en 
el día
Tener la aceptacion del cliente y 
aun asi no expedidr
No emision de la poliza sin 
conocimiento del cliente 8
no hacer seguimiento 
5
Asistente administrativo se 
encarga de informar los 
vencimientos
4 160
2. Solicitar a la Aseguradora la renovación y 
paralelamente los documentos necesarios al 
cliente
No solicitar a tiempo la 
renovacion y dcumentes al 
cliente
No renovacion de la poliza 
7
El cliente no entrega 
documentos a tiempo 5
implementacion software sics 
para seguimiento de procesos 2 70
3. Enviar  documentos a la aseguradora por mail No enviar documentos por lo 
tanto no se renueva





implementacion software sics 
para seguimiento de procesos
2 54
4. Realizar seguimiento a los documentos enviados No hacer seguimiento a los 
documentos enviados y que la 
aseguradora no expida
no emision de la poliza
8
no hacer seguimiento 
4
director operativo revisara los 
registros de cada analista 2 64
5.Se expide la poliza ya sea por PA o que la asegura 
la envie (fisico o mail) se revisa su contenido. Hay 
dos opciones: que la poliza requiera correcciones 
(pasar a actividad 6) y la otra opcion es que llegue 
correcta (pasar a la actividad 7)
Que la poliza no se revise y 
quede con errores 
Poliza con errores, en dado 
caso de un siniestro no se 
atenderia
6
No verificar la poliza
6
director operativo revisara los 
registros de cada analista
4 144
 
Si la poliza requiere correcciones:
6.Solicitar a la aseguradora las correcciones y 
registrar en el GO-FR-05 Seguimiento el resultado o 
novedad. Pasar a la actividad 4
No solicitar las correcciones Poliza con errores, en dado 
caso de un siniestro no se 
atenderia
8
No verificar la poliza
6
Verificacion preventiva en cada 
paso
4 192
Si la poliza no requiere correcciones: 7. Realizar la 




8.Remisionar en sistema de informacion PA y se 
prepara carta remisoria y/o acta de entrega
No remisionar en el sistema de 
PA 
No queda registro del 
movimiento en el sistema de 
PA por lo que no se le cobra a 
tiempo al cliente y pueden 




Proceso de conciliación de 
cartera periodica con cada 
aseguradora 4 144
 
9. Coordinar con el cliente la entrega de la poliza; 
puede ser fisica, mail o por correspondencia. 
Registrar en el formato de seguimiento la fecha de 
entrega al cliente  
0
 




director tecnico revisara 
registros y hara mejoras 
correctivas
7 126
 Análisis de Modo y Efecto de la Falla
Renovacion Preparado por: Stephanie Gonzalez 
Analistas Pa FMEA Fecha (Orig): 13/02/2019
NPR = Grado de Ocurrencia * Severidad * Detección. 
 
